
บทที่ 2 
 

เอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวของ 
 

การศึกษาความพึงพอใจของผูบริโภคที่มีตอการใหบริการของโรงแรมเรดิสัน กรุงเทพฯ 

ผูวิจัยไดทําการศึกษาเอกสารเกี่ยวกับแนวคิดและทฤษฎี รวมถึงผลงานวิจัยที่เกี่ยวของมาเปนพื้นฐาน

ทางการศึกษาดังนี้  

1. แนวคิดทฤษฏีเกี่ยวกับการบริการ  
2. แนวคิดทฤษฏีเกี่ยวกับความพึงพอใจ  

3. แนวคิดเกี่ยวกับการตลาดและสวนประสมทางการตลาด  

4. แนวคิดเกี่ยวกับธุรกิจโรงแรม  

5. ประวัติโรงแรมเรดิสัน กรุงเทพฯ  

6. ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ  
 

แนวคิดเก่ียวกับการบริการ  
 

ความหมายของการบริการ  
ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2534) ใหความหมายการบริการวา เปนกิจกรรมผลประโยชน

หรือความพึงพอใจที่สนองความตองการแกผูที่เกี่ยวของและมารับประโยชนนั้น  

สมชาติ กิจยรรยง (2536) กลาววา การบริการเปนกระบวนการของการปฏิบัติตนเพื่อผูอ่ืน

ไดรับความสะดวกสบาย  

วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน (2543) บริการ หมายถึง พฤติกรรม กิจกรรมหรือการกระทํา ที่

บุคคลหน่ึงทําใหหรือสงมอบตออีกบุคคลหน่ึง โดยมีเปาหมายหรือความต้ังใจในการสงมอบบริการอัน

นั้น หรือส่ิงที่จับสัมผัส หรือแตะตองไดยากและส่ิงที่เส่ือมและสูญสลายไดงาย บริการจะไดรับการทําข้ึน

โดยบริกรและสงมอบสูผูรับบริการ (ลูกคา) เพื่อใชสอยบริการนั้นๆ  

พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน (2546) ใหความหมายบริการวา หมายถึง การปฏิบัติ

รับใช ใหความสะดวกตางๆ  
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กระทรวงสาธารณสุข (2547) กลาววา บริการ คือ ผลลัพธของกิจกรรมที่ทําข้ึนเพื่อ

ตอบสนองความตองการบริการของลูกคา เปนนามธรรมและสัมผัสได ณ จุดสัมผัสบริการ เก็บกักตุนไว

ไมได แตสัมผัสไดและวัดคุณภาพไดดวยความรูสึกของผูรับบริการ  

Kotler (1994) กลาววา การบริการ หมายถึง กิจกรรมใดๆหรือการปฏิบัติที่กลุมหรือคณะ

หนึ่งสามารถเสนอส่ิงสําคัญที่มองไมเห็นเปนตัวเปนตน และไมมีผลในการเปนเจาของผลผลิตของ

บริการอาจเปนหรือไมเปนผลิตภัณฑก็ได 

สรุปไดวา การบริการ หมายถึง พฤติกรรม กิจกรรมหรือการปฏิบัติของบุคคลเพื่อ

ตอบสนองความตองการและความพึงพอใจของทั้งผูใหและผูรับ ที่สามารถสัมผัสไดดวยความรูสึก   

 
ลักษณะของการบริการ  
ปณิศา ลัญชานนท (2548. หนา 163) ไดกลาวถึง ลักษณะบริการวาสามารถจําแนก

ออกเปน 4 ประการ ดังนี้  

1. ไมสามารถจับตองได (Intangibility) หมายความวา ผูบริโภค (ลูกคาที่คาดหวัง) ไม

สามารถรูสึกมองเห็น ไดยิน ล้ิมรส หรือไดกล่ิน ทําใหไมสามารถทดลองใชผลิตภัณฑกอนที่จะทาํการซ้ือ 

เชน การทําศัลยกรรม หรือการโดยสารบนเคร่ืองบิน ส่ิงเหลานี้ผูบริโภคไมสามารถรูผลของการบริการได

จนกวาจะมีการผาตัดหรือเดินทางจริง ทําใหผูบริโภคพยายามที่จะแสวงหาส่ิงที่จะบงบอกถึงคุณภาพ

ของการบริการ (Service quality) เพื่อทําใหตนเองเกิดความเช่ือมั่นที่จะใชบริการนั้นๆ นักการตลาดจึง

ตองพยายามทําใหการบริการมีความสามารถในการจับตองใหมากที่สุด โดยโปรแกรมการสงเสริมทาง

การตลาดควรชี้ใหเห็นถึงประโยชนที่จะไดรับจากการบริการอยางชัดเจนมากกวาที่เนนแตตัวบริการ

เทานั้น  

2. ความไมสามารถแบงแยกได (Service inseparability) หมายความวา การผลิตและการ

บริโภคที่เกิดข้ึนในขณะเดียวกัน ในประเด็นนี้จะตรงขามกับการการผลิตสินคาซึ่งเร่ิมจากการนําวัตถุดิบ

มาผลิต แลวนําไปเก็บไวในคลังสินคา และหลังจากที่ผูบริโภคตัดสินใจซื้อจึงเกิดการบริโภค สวนการ

บริการนั้นเร่ิมจากการที่ผูบริโภคตัดสินใจซ้ือแลวเกิดการผลิตและการบริโภคในขณะเดียวกัน เชน 

ผูบริโภคตัดสินใจวาจะตัดผมที่รานนี้แลวชางตัดผมจึงเร่ิมกระบวนการผลิต (การตัดผม) และผูบริโภค

ไดรับทรงผมใหมในขณะเดียวกัน  
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3. ความไมแนนอน (Service variability) กลาวคือ คุณภาพในการใหบริการจะผันแปรไป

ตามผูใหบริการ ข้ึนอยูกับวาใหบริการเมื่อไหร ที่ไหน อยางไร เชน ภาพรวมการใหบริการโรงแรมแมริ

ออท (Marriott) อาจสูงกวามาตราฐานท่ัวไป แตการใหบริการของพนักงานภายในโรงแรมแตละคนอาจ

ไมเหมือนกัน บางคนใหบริการดีกวาอีกคนหนึง ซึ่งทําใหการบริการเกิดความไมแนนอน เปนตน  

4. ความไมสามารถเก็บไวได (Perish ability) บริการเปนส่ิงที่ไมสามารถเก็บไวใน

คลังสินคา เม่ือบริการเกิดข้ึนนักการตลาดจะไมสามารถเก็บไวเพื่อขายหรือเพื่อใชในภายหลังได ความ

ไมสามารถเก็บไวไดและไมเกิดปญหา ถาอุปสงคที่มีตอบริการนั้นคงที่แตเมื่ออุปสงคที่มีตอบริการมี

ความผันผวนมากจะทําใหเกิดอุปสรรคในการบริหาร เชน ในชวงที่ไมใชวันหยุดเทศกาลโรงแรมและรี

สอรทตางๆ จะคิดราคาหองพักในระดับตํ่า หรือกรณีรานอาหารจางพนักงานช่ัวคราวเพ่ือเสริฟอาหาร

ในชวงที่มีลูกคามาก  

ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2549. หนา 27) ไดกลาวถึง การบริการมีลักษณะเฉพาะ 5 

ประการดังนี้  

1. ความไมมีตัวตน (Intangibility) บริการไมสามารถมองเห็นจับตอง และสัมผัสไมได 

(abstract) โดยใชประสาทสัมผัสทั้งหา ไมวาจะเปนตา หู จมูก ล้ิน ผิวหนัง ไมสามารถแบงแยกช้ิน

เหมือนสินคาได  

2. ความแยกจากกันไมไดระหวางผูใชบริการและลูกคาผูรับบริการ (Inseparability) 

ในชาวงเวลาการใหบริการนั้น เชน การนวดแผนโบราณ ผูนวดและลูกคาตองอยูพรอมกัน ณ สถานที่ที่

ใหบริการ ในการตรวจรักษาแพทยและคนไขตองอยูที่เดียวกัน ทั้งสองฝายไมสามารถแยกจากกันไดใน

ชวงเวลาที่ใหบริการนั้น  

3. การเก็บรักษาไมได (Perish ability) การบริการตองอาศัยคนในการใหบริการเปนสําคัญ 

ดังนั้นหากไมมีลูกคามาใชบริการในชวงเวลาใดเวลาหน่ึง พนักงานที่ใหบริการก็จะวางงาน ทําใหเกิด

การสูญเสียคาใชจายดานแรงงานโดยเปลาประโยชน ไมกอใหเกิดรายไดใดๆ  

4. ความตองการที่ไมแนนอน (Fluctuating Demand) ความตองการใชบริการของลูกคา

ข้ึนลงอยูเสมอ การใหบริการลูกคานั้นจํานวนลูกคาที่มาใชบริการจะมากนอยแตกตางกันข้ึนกับ

ชวงเวลาแตละวัน วันในตนสัปดาหหรือทายสัปดาห รวมทั้งฤดูกาล เชน สาขาของธนาคาร ชวงพัก

กลางวันจะมีลูกคามาใชบริการมากกวาชวงบาย ชวงวันจันทรและวันศุกรจะมีลูกคาฝากถอนเงิน

มากกวาชวงวันอ่ืนๆในสัปดาห  
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นิติพล ภูตะโชติ (2549. หนา 170- 171) ไดกลาวถึง ลักษณะงานบริการ (Characteristic 

of service) มีความแตกตางจากสินคาหรือผลิตภัณฑ เพราะงานบริการมีลักษณะเฉพาะตัว ซึ่ง

ลักษณะเฉพาะของงานบริการแบงไดดังนี้  

1. จับตองไมไดและมองไมเห็น (Intangibility) งานบริการมีลักษณะเปนนามธรรมไม

สามารถจับตองได มองไมเห็น ไมมีรูปราง แตส่ิงตางๆเหลานั้นสามารถรับรูไดจากความรูสึกหรือการ

แสดงออกบางอยางของลูกคา เชน ความชอบ ความเกลียด ความพอใจ ความไมพอใจ ความโกรธ เปน

ตน  

2. ไมสามารถแบงแยกได (Inseparability) งานบริการบางชนิดไมสามารถแบงแยกได

อยางชัดเจน เพราะนอกจากเร่ืองบริการแลว ยังมีสิ่งอ่ืนๆที่ไดรับจากการบริการ เชน ถาเดินทางจาก

กรุงเทพฯ ไปยังเวียดนามโดยเคร่ืองบิน บริการที่ไดรับจากการเดินทาง คือ การเดินทางถึงจุดหมาย

ปลายทางและ ในระหวางการเดินทาง พนักงานบนเคร่ืองบินยังเสริฟอาหาร เคร่ืองด่ืมตางๆ ที่ไมใชแค

เพียงการเดินทางไปถึงจุดหมายปลายทางเทานั้น ดังนั้น บริการ สินคา และผลิตภัณฑบางอยางไม

สามารถแบงแยกไดอยางชัดเจน  

3. สูญเสียงายหรือเสียหายงาย (Perish ability) บริการตางๆไมสามารถกักตุนจัดเก็บหรือ

สต็อกเอาไวไดเหมือนสินคาหรือผลิตภัณฑ ทั้งนี้เพราะงานบริการมีเงื่อนไขเร่ืองเวลาเขามาเกี่ยวของ จึง

ไมสามารถเก็บเอาไวขายได เชน ฤดูกาลทองเที่ยว หองพักโรงแรม จะมีลูกคาเขาพักเต็มและยังมีลูกคา

จํานวนอีกไมนอยที่ไมสามารถจองหองพักในเวลานั้นได เพราะมีเงื่อนไขของเวลาเขามาเกี่ยวของ 

4. งานบริการมีลักษณะซ้ําๆ (Repeat) งานบริการจะมีลักษณะเปนการทํางานซํ้ากัน

หลายๆคร้ัง เชน พนักงานเสริฟอาหารในหองอาหารมีหนาที่ตอนรับลูกคา รับคําส่ังจากลูกคา นําคําส่ัง

ไปส่ังอาหารและเคร่ืองด่ืม นําอาหารและเครื่องด่ืมมาเสริฟ คอยดูแลความเรียบรอย และเก็บเงินเมื่อ

ลูกคาตองการกลับ พรอมจัดโตะรอรับลูกคาคนใหม การทํางานของพนักงานเสริฟอาหารนี้จะเปนการ

ทํางานที่ซ้ําๆกัน หลายๆคร้ังจนกวาจะเลิกงาน ซึ่งอาจมีการทํางานที่แตกตางจากงานอ่ืนๆ  

5. ความเขมขนรุนแรงตอความรูสึกของพนักงาน (Labor Intensiveness) เนื่องจาก

ลักษณะงานการใหบริการพนักงานตองมีปฏิสัมพันธกับลูกคา ลูกคามีความตองการที่แตกตาง อุปนิสัย

ที่ไมเหมือนกัน อารมณของลูกคามีการเปล่ียนแปลงไปตามส่ิงแวดลอมหรือปจจัยอ่ืนๆ  

การบริการไมใชเร่ืองงายที่ลูกคาจะไดรับความพึงพอใจเหมือนกัน พนักงานจึงตองมีความเขาใจใน

ลักษณะงานบริการเปนอยางดีจึงสามารถทํางานในอาชีพนี้ได  
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6. ความไววางใจ (Trust) เนื่องจากลูกคาหรือผูใชบริการไมสามารถทราบลวงหนาไดวา

ไดรับการบริการที่ดีจากสถานบริการหรือไม ดังนั้นผูใชบริการตองอาศัยความเช่ือถือหรือความไวใจใน

สถานบริการเหลานั้น เชน อาจไดรับการบอกตอถึงบริการจากเพื่อนหรือคนใกลชิด หรืออาจรับรูจาก

ประสบการณโดยตรง หรืออาจไดรับขาวสารขอมูลจากแหลงอ่ืนจนเกิดความไววางใจและตัดสินใจใช

บริการ  

ฉัตยาพร  เสมอใจ (2547. หนา 15-17)  ไดกลาววาลักษณะของการบริการสามารถ

จําแนกออกไดเปน 5 ลักษณะไดดังนี้ 

2.1  บริการไมสามารถจับตองได (Intangibility)  เราไมสามารถมองเห็น  จับตองหรือรูสึก

ถึงการบริการใดๆ กอนการซื้อและรับบริการได  แตสามารถรับรูวาบริการนั้นดีหรือไมก็ตอเมื่อไดเขารับ

บริการนั้นๆ แลว  ในขณะที่ผูบริโภคสามารถมองเห็น  จับตองหรือพิจารณาคุณสมบัติของสินคาไดกอน

การซื้อ  เนื่องจากสินคาจะมีตัวตนและคุณสมบัติที่ชัดเจน  ซึ่งชวยใหผูบริโภครับทราบขอมูลจาก

ประสาทสัมผัสทั้ง 5 ได  จึงทําใหผูตัดสินใจซื้อสินคาไดงายข้ึน  และงายตอกวาการตัดสินใจซื้อบริการ 

2.2  บริการไมวาสามารถแบงแยกได (Inseparability)  การใหบริการและการรับบริการ

ตองเกิดข้ึนพรอมๆ กัน  ไมสามารถแยกกระบวนการผลิตและการบริโภคออกจากกันได  ดังนั้น  จึงเปน

ขอจํากัดในดานผูใหบริการที่เปนบุคคลและขอจํากัดดานเวลา  ซึ่งสามารถใหบริการไดเพียงคร้ังละ 1 

ราย  พนักงานผูใหบริการ 1 คน  จึงไมสามารถใหบริการแกลูกคาหลายๆ ราย ในเวลาเดียวกันได  

ในขณะที่สินคาแยกกระบวนการผลิต  การจัดจําหนาย  การซื้อ  และการบริโภคออกจากกันไดอยาง

ชัดเจน 

2.3  การบริการไมมีความแนนอน (Variability)  ในขณะที่การผลิตสินคาอาศัยปจจัย

สําคัญ  คือ  วัตถุดิบ  เคร่ืองจักร  และกระบวนการผลิตที่สามารถเตรียมพรอม  ตรวจสอบ  และควบคุม

คุณภาพของสินคาไดงายกวา  แตปจจัยการใหบริการไมไดมีเพียงวัตถุดิบ  เคร่ืองจักรหรือกระบวนการ

บริการที่เหมือนกันเพียงเทานั้น แตอยูที่สวนบริการ  และเกิดข้ึนเฉพาะสถานการณเดียวเทานั้น  คือ  

เมื่อใหบริการและรับบริการสวนใหญเกี่ยวของกับบุคคล  ผูอานอาจเคยพบสถานการณเหมือนกันได  

หรือการเลือกตัดผมกับชางผมคนเดียวกันก็อาจตัดผลไดไมเหมือนกันในแตละคร้ัง  เปนตน  จาก

สถานการณตัวอยางดังกลาว  สามารถอธิบายไดวา  คุณภาพของการบริการขึ้นอยูกับหลายปจจัย  ซึ่ง

สวนใหญตองอาศัยความพรอมของพนักงาน  หากพนักงานเกิดความไมพรอมไมวาจะดานจิตใจหรือ

รางกาย  อาจสงผลถึงคุณภาพของการบริการไปดวย  รวมถึงความพรอมทั้งดานรางกายและจิตใจของ
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2.4  บริการจัดทํามาตรฐานไดยาก (Heterogeneous)  การผลิตสินคาสามารถจัดทํา

มาตรฐานไดชัดเจนทั้งรูปแบบ  คุณภาพ  และปริมาณ  ซึ่งใชเปนเกณฑในการผลิต  ควบคุมและ

สามารถตรวจสอบได  เนื่องจากสามารถกําหนดปจจัยตางๆ ที่เกี่ยวของในกระบวนการผลิตไดชัดเจน

มากกวา  ในขณะท่ีการจัดเตรียมวัสดุอุปกรณ  หรือเครื่องมือตางๆ  ที่ใชในการใหบริการกลับเปนสวน

หนึ่งที่ชวยใหกระบวนการบริการเกิดความสะดวกและดูมีตัวตน  แตปจจัยหลักที่ชวยในการใหบริการ  

คือ “คน” และคุณภาพการใหบริการข้ึนอยูกับทักษะ  ความสามารถ  และอัธยาศัยของผูใหบริการแตละ

คน  ส่ิงนี้เองที่ทําใหผูใหบริการที่มีฝมือประสบความสําเร็จไดเฉพาะบุคคล  ซึ่งสงผลทําใหการแขงขัน

ดานบริการทําไดยากกวา  เนื่องจากขาดแคลนแรงงานท่ีมีฝมือ  อีกทั้งการพยายามพัฒนาคุณภาพของ

บุคลากรใหเทาเทียม  และขยายศักยภาพในการใหบริการ  เนื่องจากการสรางมาตรฐานโดยอาศัยการ

จัดการคนใหมีมาตรฐานเดียวกันเปนเร่ืองยาก 

2.5  บริการไมสามารถเก็บไวได (Perishability)  เนื่องจากบริการผลิตไดเพียงคร้ังละหนึ่ง

หนวย  และจะเกิดข้ึนไดก็ตอเม่ือเกิดการซ้ือและรับบริการในขณะเดียวกันแตปญหาของธุรกิจบริการคง

จะไมเกิดข้ึนหากความตองการซื้อกับความตองการขายมีปริมาณที่ตรงกัน  จึงทําใหเกิดการบริการไม

เพียงพอ  และสูญเสียโอกาสกับลูกคารายอ่ืนๆ ที่ผูใหบริการไมสามารถใหบริการไดและเกิดความสูญ

เปลาแกพนักงานที่ตองอยูวางๆ ในขณะที่ลูกคานอย  ในขณะที่ธุรกิจผูผลิตสินคาสามารถทําการ

คาดคะเนลวงหนาและทําการผลิตเก็บไวเพื่อรองรับปริมาณความตองการซื้อที่เพิ่มข้ึนหรือลดลงไดแต

การบริการไมสามารถทําได 

เอนก สุวรรณบัณฑิต และ ภาสกร อดุลพัฒนกิจ (2548. หนา 25 – 26) ไดกลาวถึง

ลักษณะของการบริการ การบริการมีคุณลักษณะที่แตกตางกับการผลิตสินคาทั่วไป โดยการบริการมี

ลักษณะที่สําคัญ ดังนี้ 

1. ความไววางใจ (Trust) การบริการเปนกิจกรรมหรือการกระทําที่ผูใหบริการปฏิบัติตอ

ผูรับบริการในขณะที่กระบวนการบริการเกิดข้ึน ผูรับบริการไมทราบลวงหนาวาจะไดรับการปฏิบัติเชน

ไร ดังนั้นการตัดสินใจซื้อบริการจึงเปนส่ิงที่ตองเกิดจากความไววางใจ ซึ่งตางจากสินคาที่สามารถเห็น

รูปลักษณหรือเลือกคุณภาพได 
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2. ส่ิงที่จับตองไมได (Intangibility) การบริการเปนส่ิงที่จับตองไมไดและไมอาจสัมผัสได

กอนซื้อ ดังนั้นการตัดสินใจซื้อบริการตองอาศัยความคิดเห็น เจตคติ และประสบการณเดิมที่ไดรับจาก

การตัดสินใจซื้อบริการนั้นในคร้ังกอน 

3. ลักษณะที่แบงแยกออกจากกันไมได (Inseparability) การบริการมีลักษณะที่ไม

สามารถแยกตัวบุคคลหรืออุปกรณที่ทําหนาที่ใหบริการได การผลิต การบริโภคและการบริการเกิดข้ึน

ในเวลาเดียวกันกับการขายบริการนั้น ๆ ซึ่งแตกตางกับสินคาซ่ึงตองมีการผลิตและการขาย แลวจึงมี

การบริโภคในภายหลัง 

4. ลักษณะที่แตกตางไมคงที่ (Heterogeneity) การบริการมีลักษณะไมคงที่ และไม

สามารถกําหนดมาตรฐานที่แนนอนได การบริการข้ึนอยูกับแตละแบบของผูใหบริการ ซึ่งมีวิธีการ

ใหบริการเปนลักษณะเฉพาะของตนเอง ทั้งนี้การบริการขึ้นอยูกับผูใหบริการ ผูรับบริการ ชวงเวลาของ

การบริการและสภาพแวดลอมขณะบริการ 

5. ลักษณะที่ไมสามารถเก็บรักษาได (Perish ability) เมื่อไมมีความตองการใชบริการจะ

เกิดเปนความสูญเปลาที่ไมอาจเรียกกลับคืนมาใชประโยชนใหมได การบริการจึงมีการสูญเสียคอนขาง

สูง ทั้งนี้ข้ึนอยูกับความตองการใชบริการในแตละชวงเวลา 

6. ลักษณะที่ไมสามารถแสดงความเปนเจาของได (Non-ownership) การบริการมี

ลักษณะที่ไมมีความเปนเจาของเมื่อมีการซื้อบริการเกิดข้ึน 

จากลักษณะการบริการดังกลาวขางตน สรุปไดวา การบริการมี 6 ลักษณะ ลักษณะแรก 

ความไววางใจ (Trust) เปนการบริการที่ผูรับบริการไมทราบลวงหนาวาจะไดรับการปฏิบัติเชนไร 

ลักษณะที่สอง เปนส่ิงจับตองไมได (Intangibility) เปนบริการไมสามารถมองและไมอาจสัมผัสกอนซื้อ 

ลักษณะที่สาม เปนลักษณะที่แบงแยกออกจากกันไมได (Inseparability) เปนบริการที่ไมสามารถ

แยกตัวบุคคลหรืออุปกรณที่ทําหนาที่ใหบริการได ซึ่งเปนผลิตภัณฑที่เกิดข้ึนพรอมๆกับการบริโภคทําให

การบริการไดคร้ังละหนึ่งราย ลักษณะที่ส่ี เปนลักษณะที่แตกตางไมคงที่ (Heterogeneity) เปนการ

บริการที่ลักษณะไมคงที่ และไมสามารถกําหนดมาตราฐานที่แนนอนได ลักษณะที่หา เปนลักษณะที่ไม

สามารถเก็บรักษาได (Perish ability) บริการไมสามารถผลิตเก็บไวไดเหมือนสินคาอ่ืน ถาตองการมี

สม่ําเสมอการใหบริการก็จะไมมีปญหา หากความตองการซื้อกับความตองการขายมีปริมาณที่ตรงกัน  

และลักษณะที่หก เปนลักษณะที่ไมสามารถแสดงความเปนเจาของได (Non-ownership) การบริการ

เปนส่ิงที่จับตองไมได ทําใหผูรับบริการไมสามารถเปนเจาของไดเมื่อมีการซื้อการบริการเกิดข้ึน  
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แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการและคุณภาพการบริการ  
การบริการ มีความหมายตามพจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2525 หมายถึง 

การรับใช ใหความสะดวกตางๆในการบริการ มีความหมายถึง กระบวนการหรือกระบวนการกิจกรรม

ในการสงมอบบริการจากผูใหบริการไปยังผูรับบริการ หรือผูใชบริการนั้นๆ  

(วีระพงษ เฉลิมจิระรัตน, 2539 อางใน สงครามชัย ลีทองดี, 2544) การบริการที่ดีที่สามารถอธิบายได 

โดยใชตัวอักษรยอของคําอธิบายลักษณะเดนของการบริการ “service” ที่ดีไวดังนี้  

S = Smiling + Sympathy คือ การยิ้มแยม และเอาใจใสเขาอกเขาใจ  

E = Early Response คือ การตอบสนองตอความประสงคของลูกคาอยางรวดเร็วทันใจ 

โดยมิทันเอยปากเรียกหา  

R = Respectful คือ การแสดงออกถึงการนับถือ ใหเกียรติลูกคา  

V = Voluntariness manner คือ ลักษณะการใหบริการแบบสมัครใจและเต็มใจทําไมใชทํา

แบบเสียไมได  

I  = Image Enhancing คือ การแสดงออก ซึ่งการรักษาภาพพจนของผูใหบริการและ 

เสริมภาพพจนขององคกรดวย  

C = Courtesy คือ กิริยาสุภาพ ออนโยน มีความออนนอมถอมตน  

E = Enthusiasm คือ การกระฉับกระเฉงและการกระตือรือรนขณะบริการจะใหบริการที่

มากกวาที่คาดหวังเสมอ การอธิบายความหมายของการบริการในรูปแบบนี้จึงเปนแนวทางท่ีควรปฏิบัติ

เพื่อใหเกิดการบริการที่ดีไดดวยอีกทางหนึ่ง ซึ่งหากองคกรใดมีลักษณะการใหบริการเชนนี้ยอมถือไดวา

มีความเปนเลิศทางการบริการ  

Chang (อรพินท ไชยพยอม, 2542) ไดเสนอแนวคิดในการประเมินคุณภาพของการบริการ 

ประกอบไปดวย  

1. ส่ิงแวดลอมทางกายภาพ (Physical Environment) ไดแก การรักษาความสะอาดของ

สถานที่ การควบคุมเสียง อากาศ แสง และอุณหภูมิที่พอเหมาะ  

2. ความเพียงพอของการบริการ (Availability) คือ ความสามารถในการตอบสนองความ

ตองการของผูรับบริการไดทันที การปฏิบัติงานตามเวลา และการใหบริการที่เหมาะสมกับความ

ตองการของผูรับบริการ  
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3. ทักษะการใหบริการ (Technical Skills) ไดแก บริการที่ตอบสนองความตองการพื้นฐาน

ของผูรับบริการ เชน อาหาร ความสะอาด หองน้ํา กระบวนการดูแลที่มีคุณภาพ รวมทั้งทักษะที่

เชี่ยวชาญ และถูกตอง คํานึงถึงการบริการที่ปลอดภัยตอผูรับบริการ  

4. ศิลปะการใหการดูแล (Art of Care) ไดแก อัธยาสัย ความเปนมิตร ความเอาใจใส การ

รับฟงความคิดเห็นของผูรับบริการ  

5. ความตอเนื่องของการบริการ (Continuity of Care) ไดแก การดูแลหรือใหการบริการ

โดยเจาหนาที่คนเดิม ความเขาใจสภาพและความตองการของผูรับบริการ  

6. ผลลัพธที่เกิดข้ึนเฉพาะ (Special outcomes of Care) ไดแก ความรูสึกของผูรับบริการ

หลังการการรับการรักษา  

7. คุณภาพทั่วไป (Overall Quality) ไดแก ความพึงพอใจ หรือคุณภาพโดยทั้งหมด 

8. ความต้ังใจของผูรับบริการ (Future Intent) ไดแก ความต้ังใจที่จะกลับมารับบริการอีก

คร้ังในอนาคต และใหคําแนะนําบุคคล หรือเพื่อนๆ  

วุฒิพงศ ถายะพิงค (2547) ไดรวบรวมและจัดแบงประเภทของความตองการที่ผูรับบริการ

ตองการได 24 ประการดังนี้  

1. ผูรับบริการตองการการบริการที่มีคุณภาพ  

2. ผูรับบริการตองการไดรับใหเกียรติยกยองนับถือ  

3. ผูรับบริการตองการความปลอดภัย  

4. ผูรับบริการตองการความสะดวกสบาย  

5. ผูรับบริการตองการความรวดเร็ว  

6. ผูรับบริการตองการความเขาใจและเห็นใจ  

7. ผูรับบริการตองการใหผูใหยริการรูเทาทันความตองการ  
8. ผูรับบริการตองการความเปนสวนตัว  

9. ผูรับบริการตองการคําแนะนําที่ดีและถูกตองชัดเจน  

10. ผูรับบริการตองการความซื่อสัตยยุติธรรม  

11. ผูรับบริการตองการไดรับการบริการที่ถูกตอง  
12. ผูรับบริการตองการความเอาใจใส  
13. ผูรับบริการตองการบรรยากาศที่ดี 
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14. ผูรับบริการตองการสถานที่สะอาดสวยงาม 

15. ผูรับบริการตองการการมีระเบียบวินัย  

16. ผูรับบริการตองการเสียคาใชจายที่เหมาะสม  

17. ผูรับบริการตองการการตอนรับที่ดีและความเปนกันเอง  
18. ผูรับบริการตองการการบริการที่ไดมาตราฐาน  

19. ผูรับบริการตองการสถานที่บริการที่จอดรถสะดวกและปลอดภัย  

20. ผูรับบริการตองการความพึงพอใจ  

21. ผูรับบริการตองการความเสมอตนเสมอปลาย  

22. ผูรับบริการตองการรับบริการจากผูใหบริการที่คุนเคย 

23. ผูรับบริการตองการความเรียบรอยสวยงาม  

24. ผูรับบริการตองการความบันเทิง  
สําหรับมาตราฐาน Hospital Accreditation กําหนดให คุณภาพ หมายถึง การตอบสนอง

ความตองการที่จําเปนของผูรับบริการบนพ้ืนฐานของมาตราฐานวิชาชีพรวมทั้งการเคารพสิทธิและ

ศักด์ิศรีของผูรับบริการ (สิทธิชัย พฤกษปติกุล, 2545) โดยมีมิติแหงคุณภาพดังนี้ 

1. ผูใหบริการมีความรูความสามารถ 

2. บริการเปนที่ยอมรับ ตรงตามความตองการและความคาดหวังของผูรับบริการ  

3. บริการมีความเหมาะสมไดตามมาตราฐานที่กําหนด และสอดคลองกับมาตราฐาน

วิชาชีพ  

4. บริการมีประสิทธิผล ไดผลการบริการหรือผลการรักษาที่ดี  

5. บริการมีประสิทธิภาพ มีการใชทรัพยากรอยางคุมคา  

6. บริการมีความปลอดภัย ไมเกิดอันตรายหรือผลแทรกซอน  

7. สามารถเขาถึงการบริการไดงาย  

8. ความเทาเทียมกันในการรับบริการ  
9. ความตอเนื่องในการใหบริการ  
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การพัฒนาการบริการ 
จินตนา  บุญบงการ (2539. หนา 26-28)  ไดกลาวถึงการพัฒนาการบริการจะมีข้ันตอน

และวิธีการที่จะนําไปสูการปฏิบัติ  เพื่อการบริการใหเกิดความประทับใจและไดรับประโยชนสูงสุดโดย

เร่ิมจากผูบริหารสูงสุดลงไป  ซึ่งมีข้ันตอนดังตอไปนี้ 

4.1  ผูบริหารระดับสูงมีเจตนาอันแรงกลา  ในการใหบริการมีนโยบายการใหบริการที่

ชัดเจนกําหนดใหหัวหนาแผนกแถลงเปาหมายและโครงการปรับปรุงมาตรฐานการใหบริการในแผนก

ของตนเปนประจําป  กําหนดคําขวัญประจําองคกร  แถลงนโยบายหรือประกาศเปาหมายดานการ

บริการอยางชัดเจน  และมีการประชุมผูบริหารระดับสูงเพื่อการบริการที่เปนเลิศ 

4.2  มีการศึกษาหาความรู  และความเขาใจเกี่ยวกับศาสตรการใหบริการของพนักงานทุก

ระดับ  ผูบริการเรียนรูการกําหนดนโยบายและการจัดทํากลยุทธขององคกร  วิธีการวัดคุณภาพบริการ  

และเทคนิคตางๆ ในกระบวนการพัฒนาคุณภาพบริการ  มีการแถลงหรือแจงแกพนักงานทุกคน  และ

ทุกคนเรียนรูวิธีการใหบริการที่ดีที่สุด  และเพิ่มพูนความรูความสามารถอยูตลอดเวลา 

4.3  การวางแผนกลยุทธดานบริการที่ชัดเจน  และสอดคลองกับลักษณะเฉพาะตัวของ

องคกรนั้น  โดยผูบริการระดับสูงมีการมอบหมายใหทีมงานเฉพาะวางแผนกลยุทธประจําองคกรให

วางแผนกลยุทธดานงานบริการอยางจริงจังและเปนแผนชัดเจน  กําหนดใหหัวหนางานทุกคนรับรูมีการ

ประชุมช้ีแจง  และเอาไปถือปฏิบัติ  ผูบริหารระดับตางๆ ตองนําเสนอแผนงานในหนวยงานหรือ

แผนงานที่ตนรับผิดชอบ  จะตองสอดคลองกับแผนกลยุทธหลักของหนวยงานดานการบริการตาม

เปาหมายประจําป 

4.4  ศึกษาวิเคราะหและออกแบบระบบการบริหารงานที่สอดคลองกันนโยบายดานบริการ

และเอ้ือใหแผนกลยุทธดานบริการที่กําหนดไวสามารถดําเนินการไดอยางมีประสิทธิผลมีการวิเคราะห

ระบบการใหบริการในแตละวงจรบริการ  โดยใชหลักความรวดเร็วและความมีมาตรฐานดานความ

พอใจในทุกจุดที่ใหบริการ  มีการวางผังหนวยบริการใหไหลไดคลองตามลําดับไมวกวนทํางานใหงาย  

ผูใหบริการและผูรับบริการเขาใจ  ทําหนังสือการบริการที่เหมาะสมกับหนวยงานกับแตละหนาที่  แจก

โดยเนนการเขียนที่อานงาย  เขาใจงาย  ใชเปนคูมือ 

4.5  มีโครงการสรางจิตสํานึกการใหบริการที่ดี  และการพัฒนาความสามารถในการ

ใหบริการ  อบรมพนักงานทุกดานเรื่องการบริการอยางสม่ําเสมอ จัดสัมมนาใหพนักงานรูจักวิธีการ

จัดทํารายงาน  หาจุดออนในดานการบริการของตนและใชเปนเครื่องมือชวยวางแผนปรับปรุงงาน
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4.6  การปรับปรุงยกระดับโครงสรางพื้นฐานที่เอ้ือตอการใหบริการ  การปรับปรุงอาคาร

สถานที่ใหสวยงาม  โองโถงสะดวกสบาย  เพื่อลูกคาที่มาติดตอ  จัดทํามาตรฐานเอกลักษณของ

หนวยงานมีปายชื่อผู ใหบริการ   รณรงคดานความสะอาดเ รียบรอย   ทั้ งที่ทํางาน  หองน้ํ า  

สภาพแวดลอมทั้งภายในภายนอกสถานที่ทํางาน 

4.7  การยกระดับมาตรฐานงานบริการ  โดยเสริมเคร่ืองอํานวยความสะดวกเคร่ืองมือ

เคร่ืองใชเทคโนโลยี  เคร่ืองจักร  การใหระบบขอมูลทางการบริการยุดใหม  การใชระบบคอมพิวเตอร

เขามาชวยดานขอมูลและใหบริการ  ปรับปรุงพัฒนาระบบส่ือสารที่ทันสมัย  ใชระบบสํานักงาน

อัตโนมัติ  เพื่อใหคุณภาพบริการดีข้ึน  เพิ่มระบบใหผูรับบริการเขาใชบริการไดทันที 

4.8  รณรงคสรางปลูกฝงวัฒนธรรมในการบรากรขององคกร  กําหนดไวในหนาที่ของทุก

หนวยงานวางานสําคัญ  คือ  การใหบริการลูกคา  ปลูกฝงคําขวัญ การอบรม  หรือแผนปายใหพนกังาน

ทุกคนตระหนักในขณะที่ปฏิบัติงานวา “การบริการคืองานของพนักงานทุกคน”  “ยิ้มเสมอเมื่อ

ใหบริการ”  “ความพึงพอใจคือหัวใจการใหบริการ” 

4.9  จัดคณะทํางานเพ่ือดําเนินโครงการปรับปรุงงานบริการ  คณะทํางานทําแผนกลยุทธ

ดานบริการ  คณะทํางานสรางเอกลักษณและเสริมภาพลักษณองคกร  คณะทํางานตรวจสอบ

มาตรฐานการบริการ  คณะกรรมการประกวดโครงการบริการดีเดน  คณะกรรมการคัดเลือกพนักงาน

ใหบริการดีเดน 

4.10  ปรับปรุงเปล่ียนแปลงภายในองคกรใหดีข้ึนตลอดเวลา  จัดแผนกประชาสัมพันธ

แนะนําผูรับบริการเร่ืองข้ันตอน  วิธีการเขียนคําของ  ชวยจัดข้ันตอนเอกสารเพื่อใหผูรับบริการใชบริการ

ไดอยางมั่นใจ  สะดวกไมเสียเวลา  จัดทํากิจกรรมกลุมยอย  ควบคุมปรับปรุงคุณภาพการบริการ(กลุม

คิวซี) ใหรางวัลแกกลุมที่เสนอการปรับปรุงที่ดี  ออกแบบและจัดผังการใหบริการผูรับบริการใหม  ทําให

สะดวกสบายข้ึน 

 

 

 



 20 

ความหมายธุรกิจการบริการ 
จากการศึกษาความหมายธุรกิจการบริการ พบวามีผูใหความหมายของธุรกิจบริการไว

ดังนี้  

ฉัตยาพร เสมอใจ (2545. หนา 10) ไดใหความหมายของธุรกิจบริการไววา เปนธุรกิจที่

ดําเนินกิจกรรมที่ตอบสนองความตองการของผูบริโภคเพื่อสรางความพึงพอใจแกผูบริโภคและ

ผลประโยชนของธุรกิจ 

ปณิศา ลัญชานนท ( 2548. หนา 163) ไดใหความหมายของธุรกิจบริการไววา เปนการ

บริการ (Service) ซึ่งเปนกิจกรรม ผลประโยชน หรือความพึงพอใจที่สามารถตอบสนองความตองการ

ของลูกคาได เชน โรงเรียน โรงพยาบาล โรงแรม ธนาคาร เปนตน  

ยุพรวรรณ วรรณวาณิชย (2548. หนา 1) ไดใหความหมายของธุรกิจบริการไววา เปน

องคกรหรือหนวยงานที่ตัดต้ังข้ึนเพื่อใหหรือขายบริการ โดยปกติมีวัคถุประสงคเพื่อแสวงหากําไร ซึ่งการ

ใหหรือขายบริการดังกลาวอาจจะเปนการใหหรือขายโดยตรงสูลูกคาหรือโดยทางออม หรือโดยตอเนื่อง

ก็ได  

จากความหมายของธุรกิจบริการดังกลาวขางตน สรุปไดวา ธุรกิจบริการ เปนธรุกจิทีดํ่าเนนิ

กิจกรรมใหบริการซึ่งจัดหาบริการในรูปแบบตางๆ และเสนอขายบริการใหแกผูบริโภค เพื่อความ

สะดวกสบาย ความปลอดภัย ความสนุกสนานบันเทิง ซึ่งการใหบริการดังกลาวตองสามารถตอบสนอง

ความตองการและสรางความพึงพอใจใหแกผูบริโภคไดและใหผูบริการจะเรียกคาบริการเปน

คาตอบแทน  

   
ประเภทธุรกิจบริการ 
วีระรัตน กิจเลิศไพโรจน (2548. หนา 33) ไดกลาวถึง ธุรกิจบริการสามารถจัดประเภทได 4 

ประเภท ดังนี้  

ประเภทที่ 1 การบริการตอรางกายของลูกคา (People Processing Service) ประเภทนี้

เปนการบริการที่มีการถูกเนื้อตองตัวลูกคาโดยตรง (เชน ตัดผม นวดแผนโบราณ ฯลฯ) หรือไมก็เปนการ

บริการทางกายภาพ (เชน บริการขนสงมวลชน – เคล่ือนยายตัวลูกคาไปที่จุดหมายปลายทาง) ซึ่งลูกคา

จําเปนตองอยูในสถานที่ใหบริการตลอดทั้งกระบวนการใหบริการ จนกวาจะไดรับผลประโยชนตามที่

ตองการจากบริการนั้น 
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ประเภทที่ 2 การบริการตอจิตใจของลูกคา (Mental Stimulus Processing Service) 

ประเภทนี้เปนการใหบริการโดยไมจําเปนตองถูกเนื้อตองตัวลูกคา แตเปนการบริการตอจิตใจอารมณ

หรือความรูสึกของลูกคา (เชน โรงภาพยนตร โรงเรียน วัด โบสถ ฯลฯ) ซึ่งลูกคาเปนตองอยูในสถานที่

ใหบริการตลอดทั้งกระบวนการใหบริการจนกวาจะไดรับผลประโยชนตามที่ตองการจากบริการนั้น แต

สถานที่บริการในที่นี้อาจจะหมายถึง สถานที่ใหสถานที่หนึ่งที่เฉพาะเจาะจงในการบริการนั้น เชน โรง

ละคร โรงภาพยนตร หรืออาจจะอยูในสถานที่ที่ไกลออกไป แตลูกคากับผูใหบริการสามารถติดตอกัน

โดยใชเทคโนโลยีสารสนเทศหรือระบบโทรคมนาคม (เชน บริการสืบขอมูลทางอินเตอรเน็ต บริการเรียน

ทางไกลของมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช เปนตน)  

ประเภทที่ 3 การบริการตอส่ิงของของลูกคา (Procession Processing Service) ใน

หลายๆคร้ังของการซื้อการบริการ เราไมไดซื้อใหกับตัวเราเอง แตเราซ้ือบริการใหกับส่ิงของของเรา เชน 

บริการซัก อบ รีด (ซื้อบริการใหกับเส้ือผาของเรา) ไปหาสัตวแพทย (ซื้อบริการใหกับสัตวเล้ียงของเรา) 

เปนตน ดังนั้น บริการในกลุมนี้จะเปนการบริการที่ใหบริการโดยถูกเนื้อตองตัวส่ิงของสัตวเล้ียง หรือ

ส่ิงของอยางใดอยางหนึ่งของลูกคา ซึ่งลูกคาจําเปนตองเอาส่ิงของหรือสัตวเล้ียงมาไวในสถานที่

ใหบริการ โดยลูกคาไมจําเปนตองอยูในสถานบริการระหวางที่เกิดการใหบริการก็ได 

ประเภทที่ 4 การบริการตอสารสนเทศของลูกคา (Information Processing Service) 

บริการในกลุมนี้เปนบริการที่ทําตอส่ิงของของลูกคาเชนเดียวกับบริการประเภทท่ี 3 แตตางกันตรงที่

ลักษณะของ “ส่ิงของของลูกคา” โดย “ส่ิงของของลูกคา” ในบริการประเภทท่ี 3 จะเปนของที่มีตัวตน 

แตส่ิงของในประเภทที่ 4 จะเปนของที่ไมมีตัวตน ซึ่งสวนใหญเปนขอมูลสารสนเทศของลูกคา บริการ

ประเภทนี้ ไดแก ธนาคาร บริการที่ปรึกษาทางธุรกิจ บริการวิจัยการตลาด เปนตน  

จากประเภทธุรกิจบริการดังกลาวขางตน สรุปไดวา ธุรกิจบริการมี 4 ประเภท คือ ประเภท

แรก เปนการบริการตอรางกายของลูกคา เปนการบริการที่มีการถูกเนื้อตองตัวลูกคาโดยตรง เชน ตัด

ผม นวดแผนโบราณ บริการที่พักอาศัย เชน โรงแรม ประเภทที่สอง การบริการตอจิตใจ ลูกคา ดาน

อารมณ หรือความรูสึกของลูกคา เชน โรงภาพยนตร โรงเรียน วัด โบสถ ประเภทที่สาม เปนการบริการ

ตอสิ่งของของลูกคา เชน บริการซัก อบ รีด ประเภทที่ส่ี การบริการตอสารสนเทศของลูกคา จะเปน

ส่ิงของที่ไมมีตัวตน ซึ่งเปนขอมูลสารสนเทศของลูกคา เชน ธนาคาร บริการที่ปรึกษาทางธุรกิจ บริการ

วิจัยตลาด  
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แนวคิดทฤษฏีเก่ียวกับความพึงพอใจ 
 

ความหมายของความพึงพอใจ  
ความพึงพอใจ (Satisfaction) เปนทัศนคติที่เปนนามธรรม ไมสามารถมองเห็นเปนรูปราง

ไดการที่เราจะทราบวา บุคคลมีความพึงพอใจหรือไมสามารถสังเกตไดโดยการแสดงออกที่คอนขาง

สลับซับซอน จึงเปนการยากที่จะวัดความพึงพอใจโดยตรง แตสามารถวัดไดโดยทางออม โดยการวัด

ความคิดเห็นของบุคคลเหลานั้น และการแสดงความคิดเห็นนั้นจะตองตรงกับความรูสึกที่แทจริง จึง

สามารถวัดความพึงพอใจนั้นได มีผูกลาวถึงความพึงพอใจไวหลายทัศนะดังนี้  

จิตตินันท เดชะคุปต (2538) กลาววา ความพึงพอใจในการบริการ หมายถึง ภาวะทาง

อารมณหรือความรูสึกทางบวกของบุคคล ที่เปนผลมาจากการประเมินเปรียบเทียบส่ิงที่ไดรับสอดคลอง

กับส่ิงที่คาดหวังไว ความพึงพอใจในบริการมีความสําคัญตอผูใหบริการและผูใชบริการโดยทําใหผูให

บริการสามารถกําหนดคุณลักษณะของการบริการ ประเมินคุณภาพของการบริการและบงช้ีถึง

ความสําเร็จของงานบริการ รวมทั้งทําใหผูใชบริการมีคุณภาพชีวิตที่ดีข้ึน จากการพัฒนาบริการที่มี

คุณภาพตรงกับความตองการของผูใชบริการ เพื่อใหเกิดความพึงพอใจและใชบริการตอไป 

กุณฑลี ร่ืนรมย, เพลินทิพย โกเมศโสภา และสาวิการ อุณหนันท (2547. หนา 98) ไดให

ความหมายถึงความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกที่ดีของแตละบุคคลที่แสดงออกถึงความยินดีจากการ

ใชผลิตภัณฑหรือบริโภคสินคา ซึ่งคุณคาหรือประโยชนที่ไดรับนั้นเทานกับหรือสูงกวาระดับความ

คาดหวังของคนน้ันๆ ในทางตรงขามถาผลจากใชสินคาหรือการบริการนั้นตํ่ากวาคาความหวัง บุคคล

นั้นยอมเกิดความไมพอใจ  

  

ความพึงพอใจ   =   ความคาดหวัง   

         ผลลัพธที่ไดรับจากการใชสินคาหรือบริการ 

 

เอนก สุวรรณบัณฑิต และภาสกร อดุลพัฒนกิจ (2548. หนา 171) ไดใหความหมายถึง

ความพึงพอใจ หมายถึง ภาวะการณแสดงออกถึงความรูสึกที่มีตองานและประเมินไดจากความ

แตกตางของปริมาณผลตอบแทนท่ีได รับกับผลตอบแทนที่บุคคลคาดหวังไว หากบุคคลไดรับ
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ความคาดหวงัเก่ียวกับ
งานและผลตอบแทนที่
ไดรับของผูรับบริการ 

การรับรูเก่ียวกับงานและ
ผลตอบแทนที่ไดรับจริง 

การประเมิน
เปรียบเทียบ 

ความพึงพอใจ 

ความไมพึงพอใจ 

 
    ภาพ 3 แสดงความพึงพอใจในการทํางาน 

  ที่มา เอนก สุวรรณบัณฑิตและภาสกร อดุลพัฒนกิจ (2548. หนา171) 

 

พิบูล ทีปะปาล (2549. หนา 30-31) ไดใหความหมายความพึงพอใจ (Satisfaction) คือ 

ความรูสึกของบุคคลที่แสดงความพึงพอใจหรือผิดหวังอันเปนผลเนื่องมาจากการเปรียบเทียบผลการ

ทํางานของผลิตภัณฑ ตามที่ลูกคาไดรับกับความคากหวังของลูกคา ซึ่งมี 3 ระดับ ดังนี้ Kotler (2003. 

p.61)  

1. ถาผลการทํางานของผลิตภัณฑ (Performance) ตํ่ากวาความคาดหวัง (Expectation) 

ลูกคาจะรูสึก”ไมพอใจ” (Dissatified)  

2. ถาผลการทํางานของผลิตภัณฑเปนไปตามที่ลูกคาคาดหวัง ลูกคาก็จะรูสึก “พอใจ” 

(Satisfied)  

3. ถาผลการทํางานของผลิตภัณฑดีเกินกวาที่ลูฏคาคาดหวัง ลูกคาจะรูสึก “ยิ่งพอใจมาก” 

(Highly satisfactied) หรือ “รูสึกประทับใจ” (Delighted)  
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จากความหมายของความพึงพอใจ ดังกลาวขางตน สรุปไดวาความพึงพอใจ เปนระดับ

ความรูสึกของบุคคลหรือความตองการที่จะไดบรรลุเปาหมายหรือภาวะของการมีอารมณที่มีผลเกิดข้ึน

จากเปรียบเทียบระหวางการรับรูคุณคาที่ไดรับจากสินคาหรือบริการกับความคาดหวังของแตละบุคคล

กอนที่จะใช หรือไดรับสินคาและบริการนั้นๆ เปนพฤติกรรมออกมาวา มีความสุข มีความพอใจและไม

พอใจ สังเกตไดจากสายตา คําพูด และการแสดงออก  

 
ความสําคัญของความพึงพอใจตอการบริการ  
เอนก สุวรรณบัณฑิต และภาสกร อดุลพัฒนกิจ  (2548. หนา 172) ไดใหความ

หมายความพึงพอใจในการบริการของผูรับบริการเปนเปาหมายที่ผูประกอบการและผูใหบริการ

ทั้งหลายตางคิดคนหากกลยุทธทางการจัดการ กลยุทธทางการตลาดมากมายมาประยุกตใช โดยมีจุด

มุงหวังที่จะธํารงผูรับบริการใหเกิดความประทับใจในการบริการและกลับมาใชบริการซํ้า ดังนั้นความ

พึงพอใจจึงเปนประเด็นที่มีความสําคัญตอบุคคลหลายฝาย ไดแก  

1. ความสําคัญของความพึงพอใจตอผูใหบริการ เปนส่ิงที่ผูใหบริการจะตองคํานึงถึงใน

การจัดใหเกิดการบริการแกผูรับบริการ โดยยึดถือส่ิงตอไปนี้  

  - ความพึงพอใจของผูรับบริการเปนตัวกําหนดคุณลักษณะของการบริการ รูปแบบการ

บริการที่ดีจะตองสามารถตอบสนองตอความตองการและความคาดหวังของผูรับบริการได โดยผู

ใหบริการจะตองทําการสํารวจหรือศึกษาความตองการของกลุมผูรับบริการเปาหมายเสียกอน  

  - ความพึงพอใจของผูรับบริการเปนตัวแปรสําคัญในการประเมินคุณภาพของการบริการ 

เนื่องจากเปนเกณฑที่ชัดเจนและสงผลตอการกลับมาใชบริการซ้ําของผูรับบริการ โดยทั่วไปองคการ

ธุรกิจบริการจะทําการประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการในหลายๆดาน ตัวอยางเชน อาคารสถานที่ 

อุปกรณเคร่ืองใช ความนาเช่ือถือของกิจการบริการ ความเต็มใจในการใหบริการความรูและ

ความสามารถในการใหบริการ และบุคลิกลักษณะของผูใหบริการ เปนตน  

  - ความพึงพอใจของผูปฏิบัติงานเปนตัวชี้คุณภาพและความสําเร็จของงานบริการ 

เนื่องจากงานบริการจะดีเพียงใดนั้นข้ึนอยูกับผูใหบริการ ซึ่งการปฏิบัติงานการบริการจะมีคุณภาพนั้น 

ผูใหบริการจะตองมีความพึงพอใจในการของตน จึงจะทุมเทใหกับงาน และเปนส่ิงนําไปสูความพึง

พอใจของผูรับบริการ และสุดทายจะสงผลตอความสามารถในการแขงขันของธุรกิจบริการของกิจการ

บริการนั้นดวย  
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2. ความสําคัญของความพึงพอใจตอผูรับบริการ เปนส่ิงที่ผูรับบริการตองการจะไดจาก

การมารับบริการนั้น โดยผูรับบริการมุงหวังความรวดเร็ว ความสะดวกสบาย และคุณภาพการบริการที่

ดี ดังนั้นความพึงพอใจจึงเปนตัวผลักดันคุณภาพการบริการของผูใหบริการนั่นเอง  

  - ความพึงพอใจของผูรับบริการเปนตัวผลักดันคุณภาพชีวิตที่ดีข้ึนของผูรับบริการเอง 

ผูรับบริการมุงหวังการไดรับการบริการที่ดี เพื่อสงเสริมคุณภาพชีวิตของตนเอง จากการไปรับบริการ

ตางๆ เชน ทองเที่ยว รับประทานอาหาร พักคางแรม เปนตน ความพึงพอใจที่ไดจากการไปรับบริการนี้

เปนส่ิงสําคัญที่ผูประกอบการบริการจะตองตระหนักถึงและจัดใหมี ทําใหเกิดการแขงขันนําเสนอสิ่งที่

ดีกวาแกผูรับบริการ ผลสุดทายก็คือผูรับบริการจะไดรับการบริการที่ดีมีคุณภาพข้ึนไปเร่ือยๆ นั่นเอง  

  - ความพึงพอใจของผูปฏิบัติงานบริการชวยพัฒนาคุณภาพของงานบริการและอาชีพ

บริการ เนื่องจากผูใหบริการที่มีความพึงพอใจในการทํางานจะทํางานดวยความเต็มใจ ทุมเท 

สรางสรรค และสงเสริมมาตรฐานในการใหบริการแกผูรับบริการ สงผลใหคุณภาพในการบริการสูงข้ึน 

และงานบริการกลายเปนงานที่แพรหลายมากข้ึนมีบุคลากรที่มีทักษะและความสามารถเขาสูวงการ

ธุรกิจบริการมากข้ึน ทําใหเกิดการขยายตัวของธุรกิจบริการ และสุดทายสงผลตอลักษณะการบริการ 

ทําใหผูรับบริการไดรับการบริการที่มีความหลากหลายและมีคุณภาพสูงยิ่งข้ึนตอไป  

สรุปไดวา ความสําคัญของความพึงพอใจตอการบริการ แบงออกไดเปน ความสําคัญของ

ความพึงพอใจตอผูใหบริการ เปนส่ิงที่ผูใหบริการจะตองคํานึงถึงการจัดใหเกิดการบริการแกผูรับบริการ 

และความสําคัญของความพึงพอใจตอผูรับบริการ เปนส่ิงที่ผูรับบริการตองการจะไดมาจากการรับ

บริการนั้น โดยผูรับบริการมุงหวังความรวดเร็ว ความสะดวกสบาย และคุณภาพการบริการที่ดี ดังนั้น 

ความพึงพอใจจึงเปนตัวผลักดันคุณภาพของการบริการของผูใหบริการ  

  
ลักษณะของความพึงพอใจในการบริการ  
พิภพ  อุดร (2537.หนา 22-23)  ความพึงพอใจและแนวทางการเสริมสรางความพึงพอใจ

ในการบริการไววา  ความพึงพอใจของผูรับบริการและผูใหบริการตางมีความสําคัญตอความสําเร็จของ

การดําเนินงานบริการ  ดังนั้น  การสรางความพึงพอใจในการบริการจําเปนจะตองดําเนินการควบคูกัน

ไปทั้งตอผูรับบริการและผูใหบริการ  ดังนี้ 

1.  การตรวจสอบความคาดหวังและความพึงพอใจของผูรับบริการและผูใหบริการอยาง

สม่ําเสมอ 
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2.  การกําหนเปาหมายและทิศทางขององคกรใหชัดเจน 

3.  การกําหนดกลยุทธการบริการที่มีประสิทธิภาพ 

4.  การพัฒนาคุณภาพและความสัมพันธในกลุมพนักงาน 

5.  การนํากลยุทธการสรางความพึงพอใจตอผูรับบริการไปปฏิบัติและประเมินผล 

เอนก สุวรรณบัณฑิต และภาสกร อดุลพัฒนกิจ  (2548. หนา 173) ไดกลาววา เม่ือความ

พึงพอใจมีความสําคัญสูงมากตอการบริการ ดังนั้นผูประกอบการบริการจะตองทําความเขาใจตอ

ลักษณะและองคประกอบความพึงพอใจอยางถี่ถวน อันไดแก  

  - ความพึงพอใจเปนการแสดงออกทางอารมณและความรูสึกในทางบวกของบุคคลตอส่ิง

หนึ่งส่ิงใดในการรับบริการ บุคคลจะรับรูรูปแบบของการบริการและคุณภาพการบริการโดยใช

ประสบการณที่ไดรับดวยตนเอง หรือจากการอางอิงใดๆ ต้ังแตอดีตจนถึงปจจุบัน เชน คําบอกเลาจาก

กลุมเพื่อน โฆษณา เปนตน ในการประเมินส่ิงที่ไดรับจากการบริการ หากการบริการเปนไปตามความ

ตองการของผูรับบริการก็จะกอใหเกิดความพึงพอใจในการบริการนั้น  

  - ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกตางระหวางส่ิงที่คาดหวังกับส่ิงที่ไดรับ

จากสถานการณหนึ่ง ในการใชบริการบุคคลยอมมีขอมูลจากแหลงอางอิงตางๆ (Reference) เชน 

ประสบการณสวนตัว ความรูจากการเรียนรู คําบอกเลาของกลุมเพื่อน ขอมูลที่ไดจากธุรกิจบริการแบบ

เดียวกัน เปนตน เกิดเปนความคาดหวังตอส่ิงที่ควรจะไดรับจากการบริการ (Expectation) ซึ่งจะมี

อิทธิพลแกผูรับบริการในการที่จะใชเปนเกณฑ ในการประเมินส่ิงที่ไดรับจริงในกระบวนการบริการ 

(Performance) หากการบริการเปนไปตามที่คาดหวังยอมเกิดการยืนยันความถูกตอง (Confirmation) 

ตอการบริการ และเกิดเปนความพึงพอใจในการรับบริการ แตหากไมไดรับการบริการที่เปนไปตาม

ความคาดหมายก็จะเกิดเปนการยืนยันความไมถูกตอง (Disconfirmation) และเกิดเปนความไมพึง

พอใจได  

  - ความพึงพอใจเปล่ียนแปลงไดตลอดเวลาตามปจจัยแวดลอมและสถานการณที่เกิดข้ึน

เนื่องจากในแตละชวงเวลาบุคคลยอมมีความคาดหวังตอการบริการแตกตางกัน ทั้งนี้ข้ึนอยูกับอารมณ 

ความรูสึก ประสบการณที่ไดมาระหวางนั้น ทําใหเกณฑประเมินความพึงพอใจมีการเล่ือนข้ึน-ลง 

ตลอดเวลา สงผลใหการเปรียบเทียบส่ิงที่ไดรับกับส่ิงที่คาดหวังเปลี่ยนแปลงตามไป  
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สรุปไดวาลักษณะความพึงพอใจในการบริการ มี 3 ลักษณะ คือ ความพึงพอใจเปนการ

แสดงออกทางอารมณ ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกตาง และความพึงพอใจ

เปล่ียนแปลงไดตลอดเวลาตามปจจัยแวดลอมและสถานการณที่เกิดข้ึน 

กกกกกก 
ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการ 
กุณฑลี ร่ืนรมย, เพลินทิพย โกเมศโสภา และสาวิกา อุณหนันท (2547. หนา 99 – 102) ได

กลาวถึง ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการ ดังรายละเอียดในแตละประเด็นดังนี้ 

1.กการเรียนรูและเขาใจถึงความตองการของลูกคา 

  ตองคนหาคําตอบในประเด็นที่ลึกซ้ึงเกี่ยวกับความตองการที่แทจริง มูลเหตุจูงใจ หรือ

ความคาดหวัง แลวนําขอมูลเหลานั้นมาใชในการปรับปรุง แกไขการดําเนินงานตอไป 

2.กการตลาดภายใน 

  การตลาดภายใน หมายถึง กิจกรรมที่ผูบริหารไดกําหนดข้ึนมาเพื่อใหสมาชิกทุกหนวยใน

องคกรไดเขาใจในเปาหมายรวมกัน เกิดการยอมรับและเห็นความสําคัญในบทบาทของตนเองในการ

เสริมสรางความพึงพอใจแกลูกคา องคกรการตลาดที่ประสบความสําเร็จจะใหความสําคัญกับพนักงาน

อยางมากและพยายามอยางยิ่งที่จะทุมเทใหความสนใจตอพนักงาน เพื่อใหพนักงานมีความสุขในงาน

ของตนเอง 

การทําการตลาดภายใน จึงหมายถึง การจัดโปรแกรมและการฝกอบรมสัมมนาสําหรับ

บุคลากรในองคกร อันจะชวยใหพนักงานมีทัศนคติและจิตใจที่พรอมจะใหบริการ ตลอดจนมีความรู

ความชํานาญและทักษะในการใชเคร่ืองมือตาง ๆ รวมถึงการจัดหาอุปกรณ เคร่ืองมือและเทคโนโลยีที่

ทันสมัยเพื่อใชในการปฏิบัติงาน การดูแลพนักงานเกี่ยวกับสวัสดิการและสภาพความเปนอยูทั่ว ๆ ไป 

รวมถึงผลตอบแทนและรางวัลจูงใจตาง ๆ ใหอยูในระดับเหมาะสม เพื่อใหพนักงานมีความพึงพอใจ

และเกิดทัศนคติที่ดีตอองคกร อันจะสงผลตอการปฏิบัติงานเพื่อเสริมสรางความพึงพอใจแกลูกคา 

เอนก สุวรรณบัณฑิต และ ภาสกร อดุลพัฒนกิจ (2548. หนา 176) ไดกลาวถึง ปจจัยที่มี

ผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการ ประกอบดวยปจจัยสําคัญดังนี้ 

  -กกผลิตภัณฑบริการ ในการนําเสนอการบริการจะตองมีผลิตภัณฑบริการที่มีคุณภาพ

และระดับการใหบริการที่ตรงกับความตองการของผูรับบริการ โดยผูประกอบการบริการจะตองแสดง
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  -กกราคาคาบริการ ความพึงพอใจของผูรับบริการเกิดจากการประเมินคุณภาพและ

รูปแบบของงานบริการเทียบกับราคาคาบริการที่จะตองจายออกไป โดยผูประกอบกิจการบริการจะตอง

กําหนดราคาคาบริการที่เหมาะสมกับคุณภาพของการบริการและเปนไปตามความเต็มใจที่จะจาย 

(Willingness to pay) ของผูรับบริการ คาบริการนี้จะถูกหรือแพงข้ึนอยูกับความสามารถในการจาย

และเจตคติตอราคาของกลุมผูรับบริการอีกดวย 

  -กกสถานที่บริการ ผูประกอบธุรกิจบริการจะตองมองหาสถานที่ในการใหบริการที่

ผูรับบริการสามารถเขาถึงไดโดยสะดวก มีสถานที่กวางขวางเพียงพอ และตองคํานึงถึงการอํานวย 

ความสะดวกแกผูรับบริการในทุกดาน เชน การมีสถานที่จอดรถ หรือการใหบริการผานระบบ 

อินเตอรเน็ท ซึ่งทําใหประเด็นดานสถานที่บริการลดลงไปได เปนตน 

  -กกการสงเสริมแนะนําบริการ ผูประกอบกิจการบริการจะตองใหขอมูลขาวสารในเชิง 

บวกแกผูรับบริการทั้งในดานคุณภาพการบริการ และภาพลักษณของการบริการ ผานทางสื่อตาง ๆ 

เพื่อใหผูรับบริการไดนําขอมูลเหลานี้ไปชวยประเมินเพื่อตัดสินใจซื้อบริการตอไป 

  -กกผูใหบริการ ผูประกอบการจะตองตระหนักถึงตนเองวามีสวนสําคัญในการสรางให

เกิดความพึงพอใจในการบริการของผูรับบริการ โดยในการกําหนดกระบวนการจัดการ การวาง 

รูปแบบการบริการจะตองคํานึงถึงผูรับบริการเปนสําคัญ ทั้งแสดงพฤติกรรมบริการและเสนอบริการ 

ที่ลูกคาตองการดวยความสนใจ เอาใจใสอยางเต็มที่ดวยจิตสํานึกของการบริการ 

  -กกสภาพแวดลอมของการบริการ ผูประกอบกิจการบริการจะตองสรางใหเกิดความ

สวยงามของอาคารสถานที่ ผานการออกแบบตกแตง การแบงพื้นที่อยางเหมาะสมลงตัว สรางให 

เกิดภาพลักษณที่ดีของกิจการบริการและส่ือภาพลักษณเหลานี้ออกไปสูผูรับบริการอีกดวย 

  -กกกระบวนการบริการ ผูประกอบกิจการบริการตางมุงหวังใหเกิดความมีประสิทธิภาพ

ของการจัดการระบบการบริการเพื่อเพิ่มความคลองตัวและความสามารถในการสนองตอบตอความ

ตองการของลูกคาไดอยางถูกตอง มีคุณภาพ โดยการนําบุคลากร เทคโนโลยีเขามารวมกันเพื่อเพิ่ม

ประสิทธิภาพในการบริการและหวังตอประสิทธิผลที่จะเกิดข้ึนตอผูรับบริการ 

จากปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการ สรุปไดวา ปจจัยที่มีผลตอความพึง

พอใจของผูรับบริการมี 7 ปจจัยที่สําคัญประกอบดวย ปจจัยที่หนึ่งผลิตภัณฑบริการ ความพึงพอใจของ
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ปจจัยหรือแรงจูงใจใหเกิดความพึงพอใจ  
วัลยา บุตรดี (2533) ไดกลาวถึงส่ิงจูงใจที่ใชเปนเคร่ืองกระตุนเพื่อใหบุคคลเกิดความพึง

พอใจในการปฏิบัติงาน ดังนี้  

1. ส่ิงจูงใจที่เปนวัตถุ (Material Inducement) ส่ิงเหลานี้ ไดแก เงินทองส่ิงของ หรือ สภาพ

ทางกายภาพที่มีใหแกผูปฏิบัติงาน และส่ิงจูงใจที่มิใชวัตถุ (Personal non-material opportunities) 

เชน อํานาจ เกียรติภูมิ การใชสิทธิพิเศษมากกวาคนอ่ืน  

2. สภาพทางกายภาพที่พึงปรารถนา (Desirable Physical Condition) หมายถึง การจัด

สภาพแวดลอมในการทํางาน ซึ่งเปนส่ิงที่ทําใหเกิดความสุขในการทํางาน เชน ส่ิงอํานวยความสะดวก

ในสํานักงาน ความพรอมของเคร่ืองมือ  

3. ผลประโยชนทางอุดมคติ (Ideal Benefactions) หมายถึง การสนองความตองการใน

ดานความภูมิใจที่ไดแสดงฝมือ การไดแสดงความภักดีตอองคกรของตน  

4. ความดึงดูดทางสังคม (Associational) การมีความสัมพันธกับบุคคลในหนวยงาน การ

อยูรวมกัน ความมั่นคงทางสังคม จะเปนหลักประกันในการทํางาน 

5. การปรับทัศนคติและสภาพของงานใหเหมาะสมกับบุคคล (Adaptation of conditions 

to habitual method and attitudes) คือ การปรับปรุงตําแหนงความเหมาะสมใหสอดคลองกันระหวาง

คนกับงาน  
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6. โอกาสในการมีสวนรวมในการทํางาน (Opportunity of enlarged participation) คือ 

เปดโอกาสใหบุคคลมีสวนรวมในการทํางานจะทําใหเขารูสึกวาเขาเปนผูที่มีความสําคัญในหนวยงาน 

จะทําใหบุคคลมีกําลังใจในการทํางานมากข้ึน  

 
ความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการ 
ชวลิต  เหลารุงกาญจน (2538. หนา 24-25) ไดกลาววาความพึงพอใจในการบริการของ

ผูใชบริการตอการใหบริการ เปนมาตรการที่ใชวัดประสิทธิภาพในการใหบริการ และในการวัดความพึง

พอใจของการใหบริการสามารถวัดได 7 ดานคือ 

1.  การใหบริการอยางรวดเร็ว ถูกตองแมนยํา  เปนการใหบริการอยางกระตือรือรนเอาใจ

ใสลูกคาที่เขามาใชบริการ  ไมโอเอ  พูดคุย ทําธุระอยางอ่ืนที่ไมใชบริการลูกคา  นอกจากจะทํางาน

อยางรวดเร็ว  ตองมีความรอบคอบสุขุม  ระมัดระวัง  ตองรอบรูงานที่ทําเปนอยางดี  และตองทําดวย

สมาธิ 

2.  การใหบริการอยางเพียงพอโดยคํานึงถึงคนที่เหมาะสม  และเคร่ืองมืออุปกรณที่

เพียงพอกับผูมาใชบริการ  เมื่อมิใหเกิดการรอคอยในการใหบริการนานเกินไป 

3.  การใหบริการอยางเทาเทียมกัน  การใหบริการโดยไมยึดตัวบุคคล  ไมดูที่ฐานะยศศักด์ิ  

วัยวุฒิ  คุณวุฒิ  เปนการใหบริการที่เสมอภาค  ใครมากอนไดรับบริการกอน  ไมมีการลัดคิวเอาเปรียบ

ผูมาใชบริการกอน  ไมเลือกที่รักมักที่ชัง 

4.  การใหบริการอยางกาวหนา  เปนการบริการที่มีความกาวหนาทันสมัยทั้งทางดาน

ผลงาน  และใหบริการมีเทคโนโลยีที่ทันสมัย  ไมหยุดอยูกับที่มีการพัฒนาบุคลากรใหมีความรูและ

ความสามารถในการปฏิบัติงาน 

5.  การใหบริการอยางสุภาพ  ออนนอม  มีมนุษยสัมพันธ  เปนการใหบริการตอผูมาใช

บริการดวยคําพูดที่ไพเราะ  ถูกกาลเทศะ  ไมใชอารมณที่สงผลเสียตอความรูสึกกับผูมาใชบริการ 

6.  การใหบริการอยางตอเนื่อง  เปนการใหบริการที่มีรูปแบบการใหบริการครบทุกอยางใน

จุดเดียวกัน 

7.  สภาพแวดลอมตางๆ  เชน  สถานที่ต้ังมีความปลอดภัยในชีวิต  และทรัพยสินมีสถานที่

จอดรถ  หองสุขา  เปนตน 
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อรสา  ถิ่นจอม (2538. หนา 21  อางอิงจาก  Place,1992)  กลาววา  ความพึงพอใจของ

ผูรับบริการ  หมายถึง  การที่บุคคลมีการประเมินผลการใหบริการตางๆ ในทางบวก 

 

สุวัฒนา  ใบเจริญ(2540. หนา 35)  ไดกลาวถึงความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการ

ใหบริการในดานตางๆ คือ 

1.  ดานพนักงานและการตอนรับ 

2.  ดานความสะดวกที่ไดรับ 

3.  ดานสถานที่จัดประชุม 

4.  ดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ 

5.  ดานระยะเวลาในดําเนินการบริการ 

สรุปความพึงพอใจจากแนวคิดขางตน  ซึ่งเปนความพึงพอใจจากการบริการทั้งองคกรของ

รัฐและเอกชนในเร่ืองตางๆ  ดังนั้น  ผูศึกษาจึงสรุปความพอใจตอการบริการ  คือ  ความพึงพอใจของ

ผูใชบริการหลังจากไดรับการใหบริการของพนักงาน  ที่เกิดจากความพึงพอใจดานตางๆ  5 ดาน  คือ 

1.  ดานพนักงานวาพนักงานมีความกระตือรือรนและพรอมที่จะใหความชวยเหลือลูกคา  

การใหบริการลูกคาทุกระดับเทาเทียมกัน  บุคลิกภาพของพนักงานในการใหบริการ  2. ดานความ

สะดวกการใหบริการ  มีการตอบปญหาขอสงสัยหรือแกไขปญหา  และความเพียงพอของพนักงานที่จัด

ไวสําหรับให  3. ดานสถานที่  มีความสะดวกของสถานที่จอดรถ  หองสุขา  4. ดานการบริการขอมูล  มี

ปายประกาศ  บอกขอมูลชัดเจน  5. ดานระยะเวลาการดําเนินการ มีระยะเวลาในการรอรับบริการ

ตางๆ เหลานี้ทําใหผูใชบริการเกิดความภูมิใจไดมากนอยเพียงใด 
 
ประโยชนของการวัดความพึงพอใจของลูกคา  
1. การวัดทําใหเกิดสัญชาติญาณที่มุงมั่นจะเอาชนะ และความตองการความสําเร็จ ซึ่งจะ

สงผลไปสูคุณภาพการบริการที่ดีกวาใหแกลูกคา  

2. การวัดทําใหรูถึงข้ันมาตรฐานของผลงานตามปกติของเรา และรูถึงมาตรฐานที่ดีที่สุดที่

เปนไปได ซึ่งจะนําไปสูคุณภาพและการบริการที่สูงข้ึน  

3. การวัดทําใหผูปฏิบัติงานรับรูผลไดทันที และทําใหทราบวาตองมีการปรับปรุงคุณภาพ

เพื่อใหเกิดความพึงพอใจ  



 32 

 

แนวคิดเก่ียวกับการตลาดและสวนประสมทางการตลาด  
 

แนวคิดและทฤษฏีทางการตลาด  
นักการตลาดจําเปนตองมีการศึกษาและวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค ดวยเหตุผลหลาย

ประการ กลาวคือ  

1. พฤติกรรมของผูบริโภคมีผลตอกลยุทธการตลาดธุรกิจ และมีผลทําใหธุรกิจประสบ

ความสําเร็จ ถากลยุทธทางการตลาดสามารถตอบสนองความพึงพอใจของผูบริโภคได  

2. เพื่อใหสอดคลองกับแนวคิดทางการตลาด (Marketing concept) คือ การทําใหลูกคา

พึงพอใจ  

จากการศึกษาสวนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจการบริการ พบวามีนักวิชาการได

กลาวถึงสวนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการไว 3 ทาน ดังนี้  

คอตเลอร ฟลลิป (2546. หนา 24) ไดกลาววาสวนประสมทางการตลาด (Marketing mix) 

หมายถึง เคร่ืองมือทางการตลาดที่สามารถควบคุมได ซึ่งการผสมผสานเคร่ืองมือเหลานี้ทําให

ตอบสนองความตองการและสรางความพึงพอใจใหแกกลุมลูกคาเปาหมาย สวนประสมทางการตลาด 

ประกอบไปดวยทุกส่ิงทุกอยางที่กิจการใชเพื่อใหมีอิทธิพลโนมนาวความตองการดานผลิตภัณฑของ

กิจการ สวนประสมทางการตลาดแบงออกเปน 4 กลุม ดังที่รูจักกันวา “4 Ps” อันไดแก ผลิตภัณฑ 

(Product) ราคา (Price) การจัดจําหนาย (Place) และการสงเสริมทางการตลาด (Promotion) 
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ผลิตภัณฑ  
- ความหลากหลาย 
- คุณภาพ  
- การออกแบบ 
- รูปแบบ 
- ตราผลติภัณฑ 
- บรรจุภัณฑ 
- การบริการ   

ราคา 
- ราคาที่กําหนดไว  
- สวนลด 
- สวนที่ยอมใหลูกคา 
- ระยะเวลาชําระคืน 
- สินเชื่อ 

 
 

การสงเสริมทางการตลาด  
การโฆษณา  
การขายโดยบคุคล  
การสงเสริมการขาย  
การประชาสัมพันธ  
การตลาดทางตรง  
การตลาดออนไลน  

ทําเลทีต่ั้ง  
สินคาคงคลัง  
การขนสง  

- 
- 
- 
- 
 

การจัดจําหนาย  

ลูกคาเปาหมาย 
ตําแหนงทาง
การตลาด
เปาหมาย 

ชองทางการจัด
จําหนาย  
ความหลากหลาย  

- - 
- 
- 
- 
- 
- 
 

   
 

ภาพ 4 แสดง 4Ps ในสวนประสมทางการตลาด      
 

โปรแกรมทางการตลาดที่มีประสิทธิผลจะผสมผสานปจจัยพื้นฐานของสวนประสมทาง

การตลาดเขาดวยกันเพื่อใหบรรลุเปาหมายทางการตลาดของกิจการโดยการสงมอบคุณคาใหแก

ผูบริโภค ดังนั้นสวนประสมทางการตลาดจึงประกอบไปดวยชุดเครื่องมือ/ กลวิธีของกิจการเพื่อสราง

ตําแหนงที่เขมแข็งในตลาดเปาหมาย 
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กุณฑลี ร่ืนรมย, เพลินทิพย โกเมศโสภา และสาวิการ อุณหนันท (2547. หนา 106-109) 

ไดกลาววาในการบริหารการตลาดนั้น ผูบริหารการตลาดตองมีความเขาใจถึงความตองการผูบริโภค 

และมุงตอบสนองความตองการของผูบริโภคดวยเคร่ืองมือสวนผสมทางการตลาด ซึ่งมักจะรูจักกัน

โดยทั่วไปวา “4 Ps” ซึ่งหมายถึง ผลิตภัณฑ (Product) ราคา (Price) การจัดจําหนาย (Place)  และการ

สงเสริมทางการตลาด (Promotion) 

แตในปจจุบันฝนยุคการตลาดที่มุงเนนลูกคานั้นจะเปล่ียนกระบวนทัศนใหม จาก “4 Ps” 

เปน “4 Cs” คือ องคประกอบทุกอยางนั้นใหเร่ิมตนจากลูกคาเปนหลัก โดยเร่ิมต้ังแตการออกแบบ

ตลอดจนการตอบสนองในมุมมองของลูกคา อันไดแก Customer Solution, Customer Cost, 

Convenience และ Communication  

1. Customer Solution 

ผูผลิตสินคาตองเรียนรูถึงความตองการของผูบริโภค โดยการพัฒนาสินคาใหตรงกับความ

ตองการ เพื่อใหสินคานั้นๆเอ้ือประโยชนหรือแกไขปญหาใหแกลูกคา และที่สําคัญยิ่งการนําเสนอ

คุณภาพที่ดีตอลูกคา โดยอาจเสนอสินคาหรือการบริการที่มีคุณภาพตรงหรือสูงกวาความคาดหวังของ

กลุมเปาหมาย 

2. Customer Cost 

นักการตลาดเขาใจวา แมผูบริโภคไดรับสินคาที่ตรงกับความตองการแลว แตยังไมใช

ปจจัยที่เพียงพอที่เกิดความพึงพอใจ ทั้งนี้เพราะผูบริโภคตองการซ้ือสินคาในระดับราคาที่เหมาะสม 

ผูบริโภคจะยอมจายในราคาที่ สูงหากสินคานั้นๆ มีลักษณะพิเศษหรือเปนเอกลักษณเฉพาะ 

แนวความคิดเดิมๆเก่ียวกับผูบริโภคที่เชื่อวา “สินคาที่มีคุณภาพสูงมักมีราคาแพง” นั้น กําลังจะ

เปล่ียนไปในปจจุบันดวยกระบวนทัศนใหมในการบริหาร คือ “ยกระดับคุณภาพ ขณะเดียวกับราคาที่

ถูกลง” ซึ่งทําใหองคกรธุรกิจตองมีการปรับปรุงประสิทธิภาพในการผลิต เพื่อใหตนทุนตํ่าลง อีกทั้งตอง

มีการเปล่ียนยุทธวิธีการต้ังราคาใหมจากเดิมที่ผลิตสินคาเสร็จแลวจึงคอยมาต้ังราคา แตกลับตอง

พิจารณาวาผูบริโภคยอมรับสินคานั้นดวยราคา ณ ระดับใด สามารถลดตนทุนไดหรือไม จึงคอยมา

กําหนดราคา ณ ระดับที่ผูบริโภคเต็มใจที่จะจาย 

3. Convenience 

ผูผลิตตองพยายามสงมอบสอนคาหรือนําเสนอการบริการ ณ สถานที่และเวลาที่เหมาะสม 

ในปจจุบันมีการดําเนินการเชื่อมตอดวยระบบคอมพิวเตอรระหวางสมาชิกเพื่อเอ้ือประโยชนในการติตอ
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4. Communication 

การมีกิจกรรมเพื่อการสงเสริมทางการตลาด อันไดแก การใชพนักงานขาย การบริการ

สนับสนุน การโฆษณา ประชาสัมพันธ ลวนเปนการเพิ่มการรับรูแกผูบริโภคเกี่ยวกับคุณประโยชนของ

สินคา และขอมูลอ่ืนๆที่องคกรตองการใชส่ือสารดวยขอเท็จจริงที่ถูกตอง องคกรพึงตองระมัดระวังการ

ใหสัญญาแกผูบริโภคที่เกินจริง อันกอใหเกิดความเขาใจผิดหรือเกิดความคาดหวังที่สูงและองคกรตอง

หลีกเล่ียงการสรางแรมกดดันกับลูกคา 

ฉลองศรี พิมลสมพงศ (2548. หนา 63) ไดกลาววา สวนผสมสินคาและบริการการ

ทองเที่ยว (Tourism Product and Service Mix) หมายถึง สวนผสมการตลาดของผลิตภัณฑการ

ทองเที่ยวที่เปนองคประกอบของอุตสาหกรรมการทองเที่ยวทั้งหมด สวนผสมนี้ผูประกอบธุรกิจสมา 

รถควบคุม ปรับปรุง และเปล่ียนแปลงได เพื่อสรางความพึงพอใจ และตอบสนองความตองการของ 

ตลาด 

สวนผสมการตลาดของโรงแรม ประกอบดวย 

1.กผลิตภัณฑ ไดแก สวนผสมผลิตภัณฑ (Product Mix) ทุกอยางที่โรงแรมสรางและ 

จัดหาเพื่อใหบริการแกลูกคา เชน 

  -กกสถานที่ต้ัง การกอสราง การออกแบบ ขนาดของอาคารและหองพัก จํานวนหองพัก

การออกแบบตกแตงหองพัก หองอาหาร บาร หองจัดเล้ียง หองประชุม สระวายน้ํา ศูนยธุรกิจ และสวน

ตาง ๆ ของโรงแรม การใหแสงสี ส่ิงอํานวยความสะดวก ตลอดจนการบํารุงรักษา 

  -กกองคประกอบของการบริการ ประเภท รูปแบบ จํานวน ความรูความสามารถ ทัศนคติ

และเคร่ืองแบบของพนักงาน ความปลอดภัย 
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  -กกชื่อ / ตรา และตําแหนงทางการตลาดของโรงแรม 

  -กกภาพลักษณ และช่ือเสียง 

  -กกการบริการเสริมอ่ืน ๆ 

2.กราคา มีทั้งราคาปกติ ราคาลดพิเศษเฉพาะกลุมลูกคา และราคาสําหรับการสงเสริม 

การขายแตละสวนของผลิตภัณฑ เชน การจัดเล้ียง การจัดประชุม 

3.กกชองทางการจัดจําหนาย โดยผายระบบการสํารองหองพัก กายขายโดยผานโรงแรม

ในเครือ บริษัทตัวแทนจําหนายการทองเที่ยว ผูประกอบธุรกิจจัดนําเที่ยว สายการบิน และอ่ืน ๆ 

4.กกการสงเสริมการตลาด โดยใชสวนผสมการสงเสริมการตลาด 4 ประเภท คือ การ 

โฆษณา (Advertising) การประชาสัมพันธ (Public Relations) การสงเสริมการขาย (Sales 

Promotion) และการขายโดยบุคคล (Personal Selling) 

ยุพาพรรณ วรรณวาณิชย (2548. หนา 29-33) ไดกลาววาองคประกอบที่สําคัญยิ่งในกล

ยุทธการตลาดก็คือ สวนประสมทางการตลาด กระบวนการในการกําหนดสวนประสมทางการตลาดให

เหมาะสมน้ัน จะเปนเอกลักษณของแตละธุรกิจและผลิตภัณฑ สวนการวางแผนทางการตลาดนั้นจะมี

ข้ันตอนที่ไมแตกตางกันเทาใดนักในแตละธุรกิจการบริการ แตพบวาส่ิงที่ปรากฏข้ึนแตกตางจากบริการ

อ่ืนๆนั้น แสดงวาเกิดข้ึนจากการใชสวนประสมทางการตลาดที่แตกตางกัน  

สวนประสมทางการตลาดด้ังเดิมถูกพัฒนาข้ึนมาสําหรับธุรกิจผลิตสินคาที่จับตองได แต

สําหรับผลิตภัณฑบริการนั้นมีลักษณะที่เฉพาะแตกตางจากสินคา บริการไมสามารถเก็บรักษาไวได 

บริการไมสามารถไดรับสิทธิบัตร ผูใหบริการเปนสวนหนึ่งของการบริการ ปญหาการรักษาคุณภาพของ

การบริการ เราไมสามารถควบคุมคุณภาพการบริการเหมือนสินคา เชน เวลาที่เราซ้ือผงซักฟอกมาแต

ละกลอง เราสามารถเชื่อมั่นไดวาผงซักฟอกนี้จะซักผาใหสะอาดได แตเมื่อเวลาที่เราเขาพักที่โรงแรม 

เราจะม่ันใจไดอยางๆไรวาจะไมมีส่ิงรบกวน หรือส่ิงที่นารําคาญเกิดข้ึนในโรงแรม 

สวนประสมทางการตลาดที่เปนที่รูจักมากที่สุด ไดแก “4Ps” ซึ่งประกอบไปดวย ผลิตภัณฑ

การจัดจําหนาย การสงเสริมทางการตลาด และราคา ตอมามีการรวบรวมกันปรับปรุงเพิ่มเติมสวน

ประสมทางการตลาดข้ึนใหมใหเหมาะสมสําหรับธุรกิจการบริการ รูปแบบใหมที่พัฒนาข้ึนจะประกอบ

ไปดวยปจจัย 8 ประการดังนี้  
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1. ผลิตภัณฑ (Product) 

การพิจารณาเกี่ยวกับผลิตภัณฑบริการ จะตองพิจารณาถึงขอบเขตการบริการ คุณภาพ

การบริการ ระดับชั้นการบริการ ตราสินคา สายการบริการ การรับประกันถึงหลังการขาย คือสวน

ประสมดานผลิตภัณฑ บริการตองมีการคราบคลุมขอบขายที่กวางขวาง เชน สังคมภายในอาคารเล็กๆ 

อาคารเดียว จนกระทั่งจุดใหญสุดในประเทศ  

2. ราคา (Price) 

การพิจารณาดานราคาตองรวมถึงระดับราคา สวนลด เงินชวยเหลือคานายหนา และ

เงื่อนไขการชําระเงิน สินเช่ือทางการคา เนื่องจากราคามีสวนในการทําใหบริการตางๆ มีความแตกตาง

กัน และมีผลตอผูบริโภคในการรับรูถึงคุณคาที่ไดรับจากการบริการโดยเปรียบเทียบระหวางราคาและ

คุณภาพการบริการ 

3. การจัดจําหนาย (Place) 

ที่ต้ังของผูใหบริการและความยากงายในการเขาถึงเปนอีกปจจัยที่สําคัญของการตลาด

บริการ ทั้งนี้ความยากงายในการเขาถึงบริการนั้นมิใชแตเฉพาะการเนนทางกายภาพเทานั้น แตยัง

รวมถึงการติตอส่ือสาร ดังนั้นประเภทของชองทางการจัดจําหนายและความครอบคลุมจะเปนปจจัย

สําคัญตอการเขาถึงการบริการอีกดวย 

4. การสงเสริมทางการตลาด (Promotion)  

การสงเสริมทางการตลาดรวบรวมวิธีการที่หลากหลายของการส่ือสวารกับตลาดตางๆ ไม

วาผานทางโฆษณา กิจกรรมการขายโดยบุคคล กิจกรรมสงเสริมการขายและรูปแบบอ่ืนๆ ทั้งทางตรง

และสูสาธารณะ และทางออมผานส่ือ เชน การประชาสัมพันธ  

5. บุคลากร (People)  

บทบาทธุรกิจของการบริการ ผูใหบริการนอกจากทําหนาที่ผลิตบริการแลว ยังตองทํา

หนาที่ขายผลิตภัณฑบริการไปพรอมๆกันดวย การสรางความสัมพันธกับลูกคามีสวนจําเปนอยางมาก

สําหรับการบริการ 

6. ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) 

มีธุรกิจบริการจํานวนไมมากนักที่นําลักษณะทางกายภาพเขามาใชในการกําหนดกลยุทธ

ทางการตลาด แมวาลักษณะทางกายภาพจะเปนสวนประกอบที่มีผลตอการตัดสินใจของลูกคาหรือ
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7. กระบวนการ (Process)  

ในกลุมธุรกิจการบริการ กระบวนการสงมอบการบริการมีความสําคัญเชนเดียวกับ เร่ือง

ทรัพยากรบุคคล แมวาผูใหบริการมีความสนใจดูแลลูกคาเปนอยางดี ก็ไมสามารถแกปญหาลูกคาได

ทั้งหมด เชน การเขาแถวรอ ระบบการสงมอบบริการ จะครอบคลุมถึงนโยบายและกรบวนการที่

นํามาใช อํานาจการตัดสินใจของพนักงาน อยางไรก็ตามความสําคัญของประเด็นปญหาดังกลาวไม

เพียงแตจะสําคัญตอฝายปฏิบัติการเทานั้น แตยังมีความสําคัญตอฝายการตลาดดวย เนื่องจาก

เกี่ยวของกับความพอใจที่ลูกคาจะไดรับ  

8. ผลิตภาพ (Productivity)  

จากการที่บริการเปนการกระทําของบุคคล 2 ฝาย เมื่อฝายหน่ึงกระทําใหเกิดงานบริการ 

อีกฝายหนึ่งก็จะไดรับการบริการในเวลาเดียวกัน ไมสามารถแยกออกจากกันได ไมสามารถเก็บสินคา

คงคลังไวได สงผลใหกิจการตองเขามาจัดการกับความตองการซื้อบริการของลูกคา เพื่อใหความ

ตองการบริการของลูกคา กระจายไปตามชวงเวลาตางๆที่ใหบริการ เพื่อใหความตองการในแตละ

ชวงเวลาจะไดใกลเคียงกันดวย นอกจากนี้ กิจการตองจัดการกับกําลังการผลิตงานบริการ เพื่อใหเกิด

ความสมดุลกับความตองการ 

ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2549. หนา 63 – 79) ไดกลาววา สวนประสมทางการตลาด 

(marketing mix) ของสินคานั้น โดยพื้นฐานจะมีอยู 4 ตัว ไดแก ผลิตภัณฑ ราคา ชองทางการจัด 

จําหนาย และการสงเสริมการตลาด Kotler (1997) แตสวนประสมทางการตลาดของตลาดบริการ 

จะมีความแตกตางจากสวนประสมทางการตลาดของสินคาทั่วไปกลาวคือ จะตองมีการเนนถึงพนักงาน 

กระบวนการในการใหบริการ และส่ิงแวดลอมทางกายภาพ ซึ่งทั้งสามสวนประสมเปน 

ปจจัยหลักในการสงมอบบริการ ดังนั้น สวนประสมทางการตลาดของบริการจึงประกอบดวย 7Ps 

ไดแก ผลิตภัณฑ ราคา ชองทางการจัดจําหนาย การสงเสริมการตลาด พนักงาน กระบวนการให 

บริการ และส่ิงแวดลอมทางกายภาพ ดังนี้ Payne (1993) 
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1.กผลิตภัณฑ (Product; P1) 

  บริการจะเปนผลิตภัณฑอยางหนึ่ง แตเปนผลิตภัณฑที่ไมมีตัวตน (Intangible product)

ไมสามารถจับตองได มีลักษณะเปนอาการนาม ไมวาจะเปนความสะดวก ความรวดเร็ว ความสบายตัว 

ความสบายใจ การใหความเห็น การใหคําปรึกษา เปนตน 

  บริการจะตองมีคุณภาพเชนเดียวกับสินคา แตคุณภาพของบริการจะตองประกอบมา

จากหลายปจจัยที่ประกอบกัน ทั้งความรู ความสามารถ และประสบการณของพนักงาน ความทันสมัย

ของอุปกรณ ความรวดเร็วและตอเนื่องของข้ันตอนการสงมอบบริการ ความสวยงามของอาคารสถานที่

รวมถึงอัธยาศัยไมตรีของพนักงานทุกคน 

2.กราคา (Price; P2) 

  ราคาเปนส่ิงที่กําหนดรายไดของกิจการ กลาวคือ การตั้งราคาสูงก็จะทําใหธุรกิจมีรายได

สูงข้ึน การต้ังราคาตํ่าก็จะทําใหรายไดของธุรกิจนั้นตํ่า ซึ่งอาจจะนําไปสูภาวะขาดทุนได อยางไรกต็ามก็

มิไดหมายความวาธุรกิจหนึ่งจะต้ังราคาไดตามใจชอบ ธุรกิจจะตองอยูในสภาวะของการมีคูแขง หาก

ต้ังราคาสูงกวาคูแขงมาก แตบริการของธุรกิจนั้นไมไดมีคุณภาพสูงกวาคูแขงมากเทากับราคาที่เพิ่ม 

ยอมทําใหลูกคาไมมาใชบริการกับธุรกิจนั้นตอไป หากธุรกิจต้ังราคาตํ่าก็จะนํามาสูสงครามราคา 

เนื่องจากคูแขงรายอ่ืนสามารถลดราคาตามไดในเวลาอันรวดเร็ว 

  ในมุมมองของลูกคา การตั้งราคามีผลเปนอยางมากตอการตัดสินใจซื้อบริการของลูกคา

และราคาของการบริการเปนปจจัยสําคัญในการบอกถึงคุณภาพที่จะไดรับ กลาวคือ ราคาสูง คุณภาพ

ในการบริการนาจะสูงดวย ทําใหมโนภาพหรือความคาดหวังของลูกคาตอบริการที่ไดจะรับสูงดวย แต

ผลที่ตามมาคือ บริการตองมีคุณภาพตอบสนองความคาดหวังของลูกคาได ในขณะที่การต้ังราคาต่ํา 

ลูกคามักคิดวาจะไดรับบริการที่มีคุณภาพดอยตามไปดวย ซึ่งถาหากตํ่ามาก ๆ ลูกคาอาจจะไมใช

บริการได เนื่องจากไมกลาเส่ียงตอบริการที่จะไดรับ ดังนั้นการต้ังราคาในธุรกิจบริการเปนเร่ืองที่ซับซอน

ยากกวาการต้ังราคาของสินคามาก ซึ่งผูบริหารตองไมลืมวา ราคาก็จะเปนเงินที่ลูกคาตองจายออกไป

เพื่อการรับบริการกับธุรกิจหนึ่ง ๆ ดังนั้นการที่ธุรกิจต้ังราคาไวสูง ก็หมายความวาลูกคาที่มาใชบริการก็

ตองจายเงินสูงดวย ผลที่ตามมาก็คือลูกคาจะมีการเปรียบเทียบราคากับคูแขง หรืออยางนอยจะ

เปรียบเทียบกับความคุมคากับส่ิงที่จะไดรับ 
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3.กชองทางการจัดจําหนาย (Place; P3) 

ในการใหบริการนั้น สามารถใหบริการผานชองทางการจัดจําหนายได 4 วิธีคือ ประยุกต

จาก Zeitaml and Bitner (1996) 

3.1กการใหบริการผานราน (Outlet) 

กกกกกกกกก การใหบริการแบบนี้เปนแบบที่ทํากันมานาน เชน รานตัดผม รานซักรีด รานใหบริการ

อินเทอรเน็ต ใหบริการดวยการเปดรานคาตามตึกแถวในชุมชนหรือในหางสรรพสินคา แลวขยายสาขา

ออกไปเพื่อใหบริการลูกคาไดสูงสุด โดยรานประเภทนี้มีวัตถุประสงคเพื่อทําใหผูรับบริการและผู

ใหบริการมาพบกัน ณ สถานที่แหงหนึ่งโดยการเปดรานคาข้ึนมา 

กกกกกกกกก 3.2กการใหบริการถึงที่บานลูกคาหรือสถานที่ที่ลูกคาตองการ 

กกกกกกกกก การใหบริการแบบนี้เปนการสงพนักงานไปใหบริการถึงที่บานลูกคาหรือสถานที่อ่ืน 

ตามความสะดวกของลูกคา เชน การบริการจัดสงอาหารตามส่ัง การใหบริการสงพยาบาลไปดูแล 

ผูปวย การสงพนักงานทําความสะอาดไปทําความสะอาดอาคาร การบริการปรึกษาคดีถึงที่ทํางาน 

ลูกคา การจางวิทยากรมาฝกอบรมที่โรงแรมแหงหนึ่ง การใหบริการแบบนี้ธุรกิจไมตองมีการจัดต้ัง 

สํานักงานที่หรูหราหรือการเปดเปนรานคาใหบริการ สํานักงานอาจจะเปนบานเจาของ หรืออาจจะ 

มีสํานักงานแยกตางหาก แตลูกคาติดตอธุรกิจดวยการใชโทรศัพทหรือโทรสาร เปนตน 

กกกกกกกกก 3.3กการใหบริการผานตัวแทน 

กกกกกกกกก การใหบริการแบบนี้เปนการขยายธุรกิจดวยการขายแฟรนไชส หรือการจัดต้ังตัวแทน

ในการใหบริการ เชน แมคโดนัลดหรือเคเอฟซีที่ขยายธุรกิจไปทั่วโลก บริษัทการบินไทยขายต๋ัวเคร่ืองบิน

ผานบริษัททองเที่ยว และโรงแรมตาง ๆ ไมวาจะเปนเชอราตัน แมริออตต เปนตน 

กกกกกกกกก 3.4กการใหบริการผานทางอิเล็กทรอนิกส 

กกกกกกกกก การใหบริการแบบนี้เปนบริการที่คอนขางใหม โดยอาศัยเทคโนโลยีมาชวยลดตนทุน

จากการจางพนักงาน เพื่อทําใหการบริการเปนไปไดอยางสะดวกและทุกวันตลอด 24 ชั่วโมง เชนการ

ใหบริการผานเคร่ืองเอทีเอ็ม เคร่ืองแลกเงินตราตางประเทศ เกาอ้ีนวดอัตโนมัติ เคร่ืองช่ังน้ําหนักหยอด

เหรียญตามศูนยการคา การใหบริการดาวนโหลด (download) ขอมูลจากส่ืออินเทอรเน็ต 

4.กกการสงเสริมการตลาด (Promotion; P4) 

การสงเสริมการตลาดของธุรกิจบริการจะมีความคลายกับธุรกิจขายสินคา กลาวคือ การ

สงเสริมการตลาดของธุรกิจบริการทําไดในทุกรูปแบบ ไมวาจะเปนการโฆษณา การประชาสัมพันธการ



 41 

5.กพนักงาน (People; P5) 

พนักงานจะประกอบดวยบุคคลทั้งหมดในองคการที่ใหบริการนั้น ซึ่งจะรวมต้ังแตเจาของ

ผูบริหาร พนักงานในทุกระดับ ซึ่งบุคคลดังกลาวทั้งหมดมีผลตอคุณภาพของการใหบริการ 

6.กกระบวนการใหบริการ (Process; P6) 

กระบวนการใหบริการเปนสวนประสมทางการตลาดที่มีความสําคัญมาก ตองอาศัย

พนักงานที่มีประสิทธิภาพหรือเคร่ืองมือทันสมัยในการทําใหเกิดกระบวนการที่สามารถสงมอบบริการที่

มีคุณภาพได เนื่องจากการใหบริการโดยทั่วไปมักจะประกอบดวยหลายข้ันตอน ไดแก การ 

ตอนรับ การสอบถามขอมูลเบ้ืองตน การใหบริการตามความตองการ การชําระเงิน เปนตน ซึ่งในแตละ

ข้ันตอนตองประสานเช่ือมโยงกันอยางดี หากมีข้ันตอนใดไมดีแมแตข้ันตอนเดียวยอมทําใหการบริการ

ไมเปนที่ประทับใจแกลูกคา 

7.กส่ิงแวดลอมทางกายภาพ (Physical Evidence; P7) 

ส่ิงแวดลอมทางกายภาพ ไดแก อาคารของธุรกิจบริการ เคร่ืองมือ และอุปกรณ เชน เคร่ือง

คอมพิวเตอร เคร่ืองเอทีเอ็ม เคานเตอรใหบริการ การตกแตงสถานที่ ล็อบบ้ี ลานจอดรถ สวนหองน้ํา 

การตกแตงปายประชาสัมพันธ แบบฟอรมตาง ๆ สิ่งตาง ๆ เหลานี้เปนส่ิงที่ลูกคาใชเปนเคร่ืองหมาย

แทนคุณภาพของการใหบริการ กลาวคือ ลูกคาจะอาศัยส่ิงแวดลอมทางกายภาพเปนปจจัยหนึ่งในการ

เลือกใชบริการ ดังนั้น ส่ิงแวดลอมทางกายภาพยิ่งดูหรูหรา และสวยงามเพียงใดบริการนาจะมีคุณภาพ

ตามดวย 

ฉัตยาพร เสมอใจ (2549 หนา 23) ไดกลาววา ในการสรางความพึงพอใจแกลูกคา ตอง

คํานึงถึงสวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) 4 ประการ หรือ 4Ps ในการตอบสนองความ

ตองการและพฤติกรรมของลูกคา 4 ประการ (4Cs) ดังแสดงในภาพที่ 5 
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ผลิตภัณฑ (Product)                                          ความตองการของลูกคา (Customer needs and wants) 

ราคา (Price)                                                      ตนทุน (Cost to customer) 

ชองทางการจําหนาย (Place)                              ความสะดวก (Convenience) 

การสงเสริมตลาด (Promotion)                            การสื่อสาร (Communication) 

 

ภาพ 5 แสดงสวนประสมทางการตลาดที่ใชตอบสนองความตองการของลูกคา 

 

สวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) หรือ 4Ps หมายถึงตัวแปรทางการตลาดที่

ควบคุมได ซึ่งบริษัทใชรวมกันเพื่อตอบสนองความพึงพอใจของกลุมเปาหมาย ประกอบดวยตัวแปร 

สําคัญ 4 ประการคือ 

1.กผลิตภัณฑ (Product) หมายถึงส่ิงที่เสนอขายโดยธุรกิจ เพื่อสรางความพึงพอใจแก

ลูกคาโดยการสนองความตองการ ผลิตภัณฑที่เสนอขายอาจจะมีตัวตนหรือไมก็ได ผลิตภัณฑ

ประกอบดวยสินคา บริการ และความคิด ผลิตภัณฑตองมีอรรถประโยชน (Utility) และมีมูลคา (Value) 

ในสายตาของลูกคา จึงทําใหผลิตภัณฑสามารถขายได การกําหนดกลยุทธดานผลิตภัณฑตองคํานึงถึง

ปจจัยดังตอไปนี้ 

กกก-กกความแตกตางของผลิตภัณฑ (Product Differentiation) 

กกก-กกความแตกตางทางการแขงขัน (Competitive Differentiation) 

กกก-กกสวนประกอบผลิตภัณฑ (Product Component) 

กกก-กกการกําหนดตําแหนงผลิตภัณฑ (Product Positioning) 

กกก-กกการพัฒนาผลิตภัณฑ (Product Development) 

กกก-กกสวนประสมผลิตภัณฑ (Product Mix) และสายผลิตภัณฑ (Product Line) 

2.กราคา (Price) หมายถึงมูลคาผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน อันเปนตนทุน (Cost) ของลูกคา

ในการตัดสินใจซื้อ ผูบริโภคจะเปรียบเทียบระหวางมูลคา (Value) กับราคาของผลิตภัณฑ ถามูลคาสูง

กวาหรือเหมาะสมกับราคา ลูกคาก็จะตัดสินใจซ้ือ ดังนั้นผูกําหนดกลยุทธดานราคาจะตองคํานึงถึง

ปจจัยดังตอไปนี้ 

กกก-กกการยอมรับของลูกคาในมูลคาผลิตภัณฑวาสูงหรือเหมาะสมกับผลิตภัณฑนั้น 

กกก-กกตนทุนผลิตภัณฑและคาใชจายที่เกี่ยวของ 
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กกก-กกการแขงขันในตลาด 

กกก-กกปจจัยอ่ืน ๆ เชน กลยุทธการตั้งราคาของคูแขงขัน สภาพเศรษฐกิจ นโยบายของ

ธุรกิจ เปนตน 

3.กการจัดจําหนาย (Place หรือ Distribution) หมายถึงโครงสรางของชองทางซ่ึงประกอบ 

ดวยสถาบันและกิจกรรมการเคลื่อนยายผลิตภัณฑไปยังตลาด โดยสถาบันที่นําผลิตภัณฑออกสูตลาด

เปาหมายก็คือสถาบันทางการตลาด สวนกิจกรรมในการกระจายสินคาประกอบดวยการขนสง การ

คลังสินคา และการเก็บรักษาสินคาคงคลัง สามารถแบงองคประกอบหลักของการจัดจําหนายออก เปน 

2 สวนดังนี้ 

กกกกกกกกก 3.1กชองทางการจัดจําหนาย (Channel of Distribution) หมายถึงเสนทางผลิตภัณฑ

และ/หรือกรรมสิทธิ์ของผลิตภัณฑถูกเปลี่ยนมือไปยังตลาด โดยเร่ิมตนจากแหลงผลิตผายผูขายไปสูผู

ซื้อ ดังนั้นในระบบชองทางการจัดจําหนายจึงประกอบดวยผูผลิต คนกลาง และผูบริโภคหรือผูใชทาง

อุตสาหกรรม 

กกกกกกกกก 3.2กการกระจายสินคา (Physical Distribution) หมายถึงกิจกรรมที่เกี่ยวของกับการ

เคล่ือนยายผลิตภัณฑจากผูผลิตไปยังผูบริโภคหรือผูใชทางอุตสาหกรรม การกระจายสินคาจึง

ประกอบดวยการขนสง (Transportation) การเก็บรักษาและการคลังสินคา (Storage and 

Warehousing) และการบริหารสินคาคงเหลือ (Inventory Management) 

4.กการสงเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึงการติดตอสื่อสารเกี่ยวกับขอมูล

ผลิตภัณฑระหวางผูซื้อกับผูขาย เพื่อสรางทัศนคติและพฤติกรรมการซื้อ การติดตอส่ือสารอาจใช

พนักงานขายทําการขายโดยตรง (Personal Selling) หรือใชส่ือเปนเครื่องมือในการติดตอส่ือสาร 

(Nonpersonal Selling) การสงเสริมการตลาดสามารถแบงออกเปน 5 ประการใหญ ๆ ดังนี้ 

กกกกกกกกก 4.1กการโฆษณา (Advertising) เปนการเสนอขาวสารเกี่ยวกับรายละเอียดของ

ผลิตภัณฑ บุคคล หรือองคการ โดยสรางสรรคงานโฆษณาและโฆษณาผานส่ือตาง ๆ เชน โทรทัศน 

วิทยุ ส่ิงพิมพตาง ๆ ส่ือเคลื่อนที่ตาง ๆ และปายโฆษณา เปนตน โดยมีคาใชจายในการใชส่ือในรูปแบบ

ของผูอุปถัมภ (Sponsor) 
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กกกกกกกกก 4.2กการขายโดยใชพนักงานขาย (Personal Selling) เปนการแจงขาวสารและจูงใจ

ตลาดโดยใชบุคคล ซึ่งมีงานที่เกี่ยวของดังนี้ 

กกกกกกกก ก-กกกลยุทธการขายโดยใชพนักงานขาย 

กกกกกกกก ก-กกการบริหารทีมขาย (Sales force Management) 

กกกกกกกกก 4.3กการสงเสริมการขาย (Sales Promotion) เปนกิจกรรมการกระตุนใหเกิดความ

สนใจและตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑที่นอกเหนือจากการโฆษณา การประชาสัมพันธ และการขาย โดยใช

พนักงานขาย โดยการสงเสริมการขายแบงออกเปน 3 ลักษณะคือ 

กกกกกกกก ก-กกการสงเสริมการขายมุงที่ผูบริโภค (Consumer Promotion) 

กกกกกกกกก   -กกการสงเสริมการขายมุงที่คนกลาง (Trade Promotion) 

กกกกกกกก ก-กกการสงเสริมการขายมุงที่พนักงานขาย (Sales force Promotion) 

กกกกกกกกก4.4กการใหขาวและการประชาสัมพันธ (Publicity and Public Relation) เปนการให

ขอมูลผลิตภัณฑและ/หรือบริษัทโดยผานส่ือ ซึ่งการใหขาวมีลักษณะที่แตกตางจากการประชาสัมพันธ 

ซึ่งสามารถอธิบายไดดังนี้ 

กกกกกกกกก-กกการใหขาว เปนการใหขอมูลความจริงหรือแกขาวเกี่ยวกับผลิตภัณฑหรือองคการ 

โดยที่ไมเสียคาใชจายสําหรับส่ือแตอยางใด 

กกกกกกกกก-กกการประชาสัมพันธ เปนการวางแผนในการใหขอมูลเพื่อสรางทัศนคติที่ดีตอกกกก 

ผลิตภัณฑหรือองคการ การประชาสัมพันธอาจตองมีคาใชจายสําหรับส่ือ 

กกกกกกกจากสวนประสมการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ (Marketing mix) ดังกลาวขางตน สรุปได 

วาสวนประสมการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ จะประกอบดวย ผลิตภัณฑ ราคา การจัดจําหนาย การ

สงเสริมการตลาด บุคคลหรือพนักงาน ลักษณะทางกายภาพ และ กระบวนการใหบริการ  
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แนวคิดเก่ียวกับการแบงธุรกิจโรงแรม  
 

ความหมายของโรงแรม  
พระราชบัญญัติโรงแรม (2547. หนา 11) ไดใหความหมายของคําวา โรงแรม (Hotel) 

มาตรา 4 หมายความวา สถานที่พักที่จัดต้ังข้ึนโดยมีวัตถุประสงคในทางธุรกิจเพื่อใหบริการที่พัก

ชั่วคราวสําหรับคนเดินทางหรือบุคคลอ่ืนใดโดยมีคาตอบแทน ทั้งนี้ไมรวมถึง  

1. สถานที่พักที่จัดต้ังข้ึนเพื่อใหบริการที่พักช่ัวคราวซ่ึงดําเนินการโดยสวนราชการ 

รัฐวิสาหกิจ องคการมหาชน หรือหนวยงานอ่ืนของรัฐ หรือเพื่อการกุศล หรือการศึกษา ทัง้นีโ้ดยมิใชเปน

การหาผลกําไรหรือรายไดมาแบงปนกัน  

2. สถานที่พักที่จัดต้ังข้ึนโดยมีวัตุประสงคเพื่อใหบริการที่พักอาศัยโดยคิดคาบริการเปน

รายเดือนข้ึนไปเทานั้น  

3. สถานที่พักอ่ืนใดตามกําหนดในกฏกระทรวง 

อนุพันธ กิจพันธพานิช (2539. หนา 16) กลาววา ในสหรัฐอเมริกาทีองคกรหลายแหงที่

จัดการประเมินและการใหคะแนนบริการของโรงแรมและกิจการอ่ืนๆที่เกี่ยวของกับผูเดินทาง ที่มี

ชื่อเสียงเปนที่รูจักดีที่สุด ไดแก สมาคมยานยนตสหรัฐ หรือ AAA และหนังสือคูมือการเดินทางของโม

บิล โรงแรมที่ AAA ไดใหคะแนนไวสูงสุดจะไดรับเพชร 4 หรือ 5 เม็ด สวน Mobil Travel Guide จะให 4 

ดาว หรือ 5 ดาว แกโรงแรมที่ไดคะแนนสูงสุด  

สวนประเทศอังกฤษ มีหนวยงานหลายแหง ที่ทําการจัดกลุมโรงแรมและรานอาหรแลว

กําหนด “ดาว” หรือ “เคร่ืองหมายรับรองคุณภาพ” เพื่อเปนแนวทางสําหรับผูเดินทางหรือนักทองเที่ยว

ไดเลือกใชบริการตามแบบที่ตองการ  

การจัดกลุมโดยวิธีใหดาวนั้น แตละกลุมมีลักษณะแตกตางกันดังนี้  

กลุมดาวเดียว หมายถึง โรงแรมซึ่งมีขนาดเล็ก มีส่ิงอํานวยความสะดวกและเฟอรนิเจอร

แบบงายๆพอใชได หองพักทุกหองมีน้ํารอนน้ําเย็นพรอม มีหองอาบน้ําและหองสวมพอเพียง ใหบริการ

ดานอาหารและเครื่องด่ืมสําหรัยผูพัก แตอาจไมบริการแกบุคคลภายนอก และสวนมากผูดูแล

บริหารงานเอง  
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กลุมสองดาว หมายถึง โรงแรมที่มีมาตราฐานดานหองพักสูงกวากลุมดาวเดียว มีหองพกัที่

มีหองอาบน้ําอยูในตัวบาง ในหองพักอาจมีโทรศัพทและโทรทัศนดวย มีอาหารใหเลือกมากอยางกวา 

แตก็อาจไมใหบริการแกบุคคลภายนอก 

กลุมสามดาว หมายถึง โรงแรมท่ีมีมาตราฐานดานหองพักสูงกวากลุมดาวเดียว มีหองพัก

ที่มีหองอาบน้ําอยูในตัวอยูบาง ในหองพักอาจมีโทรศพทและโทรทัศนดวย มีอาหารใหเลือกมากอยาง

กวาแตอาจไมใหบริการแกบุคคลภายนอก 

กลุมส่ีดาว หมายถึง โรงแรมขนาดใหญที่ตกแตงดีเปนพิเศษ มีมาตราฐานสูงในดานบริการ

และความสะดวกสบาย อาจมีหองอาหารมากกวา 1 หอง  

กลุมหาดาว หมายถึง โรงแรมขนาดใหญประเภทหรู ซึ่งมีมาตราฐานสากลระดับสูงสุดใน

ทุกดาน คือ หองพัก อาหาร และส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ   

โสภิต ภัทรพิพัฒน (2540. หนา 15) ไดแบงประเภทธุรกิจของโรงแรม ตามลักษณะดังนี้   

1. ประเภทของโรงแรมตามจํานวนหองพัก (Number of rooms) หรือ (Unit available) 

แนวความคิดนี้ถือวา จํานวนหองพักมีสวนสัมพันธกับคุณภาพและขีดจํากัดการบริการ โดยแบงยอย

ออกเปนขนาดตางๆดังนี้  

1.1 โรงแรมขนาดเล็ก เปนโรงแรมที่มีหองพักไมเกิน 100 หอง (หากไมเกิน 300 หอง

ถือเปนโรงแรมขนาดเล็กมาก  

1.2 โรงแรมขนาดกลาง เปนโรงแรมที่มีขนาดหองพักระหวาง 100- 300 หอง  

1.3 โรงแรมขนาดใหญ เปนโรงแรมที่มีขนาดหองพักระหวาง 301- 600 หอง  

1.4 โรงแรมขนาดใหญมาก เปนโรงแรมที่มีขนาดหองพักระหวาง 601 หองข้ึนไป  

โดยทั่วไปแลวโรงแรมขนาดใหญและขนาดกลางมักไดเปรียบดานคุณภาพ ของการ

บริการ ซึ่งสามารถดูแลลูกคาไดอยางทั่วถึง และมีการจัดการที่งายกวา จะเห็นไดวาโรงแรมที่ติดอันดับ

โลกมักมีขนาดอยูในระดับนี้เปนสวนใหญ  

2. ประเภทของโรงแรมตามระดับช้ันของโรงแรม  

การแบงระดับชั้นเปนโรงแรมช้ันพิเศษหรือชั้นหนึ่งนั้น แบงตามระดับความหรูหรา 

สถานที่ การจัดการบริการตางๆ ตลอดจนส่ิงอํานวยความสะดวกที่ใหแกลูกคา โดยการทองเที่ยวแหง

ประเทศไทย ไดจัดมาตราฐานของโรงแรมเปนดาว (Star rating system) ใหกับโรงแรมที่ใหบริการ
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        เกณฑในการกําหนด  

ประเภท  จํานวนดาว   จํานวนขอ  คะแนนเต็ม  

    

โรงแรมระดับประหยัด   1   17   170 

(Economy Class)  

โรงแรมช้ัน 3     2   23   260 

(Third Class)  

โรงแรมช้ัน 2     3   33   290 

(Second Class)  

โรงแรมช้ันหนึ่ง     4   35   480 

(First Class)  

โรงแรมช้ันพิเศษ    5   37   620 

(Deluxe)  

 

ตาราง 1 แสดงการระบุเกณฑในการกําหนดมาตราฐานของโรงแรมเปนดาว  

 

 

ปรีชา แดงโรจน (2539. หนา 13) ไดแบงโรงแรมตามทําดลที่ต้ังไวดังนี้  

1. โรงแรมในเมืองเล็กๆ (Small Cities) เม่ือตนศตวรรษที่ 20 เมืองตางๆมักจะมีโรงแรม

ขนาดเล็ก ในแตละเมืองมากกวา 1 แหง เปนโรงแรมที่มักอยูใกลสถานีรถไฟ คนในเมืองมักใชเปนที่จัด

งานเล้ียงสังสรรคและเปนที่พักนักเดินทาง นักธุรกิจทั้งหลายที่เดินผานทางมา แตตอมาการคมนาคมที

ความสะดวกรวดเร็วข้ึน การเดินทางผานเมืองเล็กๆมีความจําเปนนอยลง นักธุรกิจและนักเดินทางจึงมี

การพักแรมนอยลง   ธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กจึงอยูไดดวยรายไดการจัดเล้ียงสังสรรค ขายอาหาร

เคร่ืองด่ืมสําหรับคนทองถิ่นเทานั้น ทําใหกิจการโรงแรมขนาดเล็กทรุดโทรมและซบเซาลง 
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2. โรงแรมในเมืองใหญ (Large cities) สภาพสังคมและชีวิตคนเปลี่ยนแปลงไป เมือง

ขยายข้ึนจึงเปนแหลงดึงดูดใหผูคนเดินทางมาทองเที่ยวคาขายในเมืองใหญ ธุรกิจโรงแรมจึงเปนธุรกิจที่

เกี่ยวกับการดําเนินชีวิตของคน จึงทําใหการต้ังโรงแรมในเมืองใหญเพิ่มข้ึนตามไปดวย  

3. โรงแรมในสถานตากอากาศ (Resorts) สมัยโบราณ คนชั้นสูงเทานั้นมักเดินทางไปตาก

อากาศตามชานเมือง หรือชนบท โดยบานพักตากอากาศอยูตามที่ตางๆ แตตอมาผูคนมีการศึกษามาก

ข้ึนมีการยกระดับมาตราฐานการครองชีพของคน การคมนาคมสะดวกรวดเร็ว ทําใหทุกแหงในโลกนี้

เปนแหลงทองเท่ียว มีคนจํานวนมากท่ีตองการสถานท่ีพักตากอากาศมากข้ึน เพื่อการบริการทั่วไปไม

จํากัดเฉพาะคนช้ันสูงเทานั้น โดยโรงแรมตากอากาศแบงออกเปน 2 แบบ คือ   

  3.1 โรงแรมที่ใหบริการสันทนาการกับแขกทุกประเภท มีสระวายน้ํา สนามกีฬา และ

เคร่ืองมือในการเลนกีฬาทั้งในรมและกลางแจง มีส่ิงบันเทิงตางๆ เชน ภาพยนตร วีดีโอ วงดนตรี ผูมา

พักไมจําเปนตองออกจากโรงแรม โรงแรมแบบนี้จะคิดราคาอาหารวันละ 3 มื้อ รวมคาหองพัก ระบบนี้

เรียกวาแบบอเมริกัน (American plan)  

  3.2 โรงแรมที่ต้ังอยูใกลกับสถานที่พักผอนหยอนใจตามธรรมชาติ เชน ชายทะเล ภูเขา 

เกาะ สวนใหญโรงแรมสถานตากอากาศของประเทศไทยมักเปนประเภทนี้ คือ เปนโรงแรมที่ใหบริการ

คลายกับแบบแรกแตมีความสําคัญนอยกวา เนื่องจากผูพักใหความสําคัญกับสถานที่ต้ังเปนหลักวา 

ต้ังอยูใกลกับสถานที่พักผอนที่ตนชอบ โรงแรมประเภทนี้จึงไมคอยนิยม คิดคาอาหารรวมกับคาหองพัก 

เรียกวาแบบยุโรป (European plan)  

4. โรงแรมทาอากาศยาน (Airports) เจริญเติบโตมาพรอมกับการเจริญเติบโตของ

อุตสาหกรรม เมื่อมีการเลิกหรือ ยกเลิก กําหนดการบินเปนวันตอไปก็ตองคางแรม ความตองการ

หองพักจึงเกิดข้ึน มีการสรางโรงแรมใกลๆ โรงแรมประเภทนี้ตองมีจํานวนไมตํ่ากวา 100 หอง มี

ภัตตาคาร คอฟฟช็อป หองอาหาร หองประชุม หองจัดเล้ียง เปนการเพิ่มรายไดใหกับโรงแรมอีกทาง

หนึ่ง   

 
การจัดประเภทโรงแรม 
นงคนุช ศรีธนาอนันต. (2548. หนา 27-55) ไดกลาววา การจัดประเภทโรงแรม

องคประกอบพื้นฐานสําคัญที่มีสวนกําหนดลักษณะของโรงแรมแตละประเภท ไดแก 

1.กบริการที่เสนอใหแกผูพัก ซึ่งอาจมีอยูเพียงจํากัดเทาที่จําเปนตอการพักแรม หรือ มี 
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เสนอใหอยางครบครันและหลากหลายใหเลือกได และเนนความเปนสวนตัวโดยเฉพาะ 

2.กหองพักที่ไดรับการออกแบบใหมีขนาดและการจัดสัดสวนพื้นที่ใชสอยตางกัน 

3.กการแตกตางทั่วไปภายในตัวอาคารโรงแรมโดยคํานึงถึงการออกแบบ รวมไปถึงชนิด

และแบบของอุปกรณเคร่ืองตกแตงที่เลือกใชเพื่อเสริมสรางบรรยากาศที่ตองการตางกัน 

4.กอัตราราคาคาบริการที่กําหนดข้ึนเพื่อการขาย 

5.กผูใชบริการหรือลูกคากลุมเปาหมายของโรงแรม ซึ่งมีความตองการ (need) ตางกัน 

ในแตละกลุม 

 
เกณฑการจัดประเภทโรงแรม 
การจัดกลุมประเภทโรงแรมอาจอาศัยเกณฑตาง ๆ ดังนี้ 

กกกกกกก1.กที่ต้ัง 

กกกกกกกโรงแรมสามารถระบุประเภทไดตามทําเลที่ต้ัง เชน โรงแรมในเมือง (city/downtown 

hotel) โรงแรมชานเมือง (suburban hotel) โรงแรมชายทะเล (seaside hotel) โรงแรม/ที่พักบนเขา 

หรือเชิงเขา (mountain resort) โรงแรมภูธรหรือในชนบท (in the country) โรงแรมริมทางหลวง 

(motor hotel) โรงแรมสถานีรถไฟ (railway hotel) โรงแรมทาอากาศยาน (air hotel) โรงแรมลอย 

น้ํา (floatel) ฯลฯ 

กกกกกกกวิธีบอกประเภทโรงแรมตามสถานท่ีต้ังนี้ มีความสําคัญตอการตลาด เพราะที่ต้ังของกิจการ

จะมีความสัมพันธโดยตรงกับกลุมลูกคาที่โรงแรมคาดวาจะมาใชบริการ และที่ต้ังยังสามารถบอกถึง

วิธีการติดตอและเขาถึงที่พักแหงนั้น ๆ 

กกกกกกกวิธีบอกประเภทโรงแรมตามสถานท่ีต้ังนี้ มีความสําคัญตอการตลาด เพราะที่ต้ังของกิจการ

จะมีความสัมพันธโดยตรงกับกลุมลูกคาที่โรงแรมคาดวาจะมาใชบริการ และที่ต้ังยังสามารถบอกถึง

วิธีการติดตอและเขาถึงที่พักแหงนั้น ๆ 

กกกกกกกการจัดกลุมโรงแรมตามที่ต้ังโดยทั่วไปแบงไดเปน 4 ประเภทคือ 

กกกกกกกกก1.1กโรงแรมในเมือง มักจะตองมีบริการและส่ิงอํานวยความสะดวกเพื่อการติดตอ 

ธุรกิจและการจัดประชุม ลูกคากลุมเปาหมายคือ นักธุรกิจเปนหลัก และ กลุมนักทองเที่ยวที่อาจมา 

ตามฤดูกาลในชวงวันหยุด หรือในโอกาสเทศกาลงานสําคัญตาง ๆ 

กกกกกกกกก1.2กโรงแรมตากอากาศ ต้ังอยูใกลหรือในแหลงที่มีส่ิงดึงดูดใจทางการทองเที่ยวหรือ 



 50 

มีพื้นที่ในบริเวณจัดกิจกรรมเพื่อการผอนคลายและดึงดูดใจใหมีผูมาพัก 

กกกกกกกกก1.3กโรงแรมทาอากาศยาน หรือ โรงแรมสนามบิน 

กกกกกกกกก1.4กโรงแรมนอกเมือง หรือโรงแรมชานเมือง มีอยูเปนจํานวนมากทั่วโลก ไดแกโรงแรมที่

ไมจัดอยูในทั้ง 3 ประเภทที่กลาวมาแลว มีลักษณะเปนที่พักคางแรมระหวางการเดินทาง 

ของผูพัก และมีบริการและส่ิงอํานวยความสะดวกเพียงจํากัด เชน โรงแรมริมทางหลวง และกลุม 

โรงแรมที่มีตลาดหลักเปนหมูคณะนักทองเที่ยว 

กกกกกกก2.กขนาด 

กกกกกกกการจัดประเภทโรงแรมตามขนาด สามารถพิจารณาจากจํานวนหองพักที่เปดใหบริการ 

ในแตละแหงแลวจึงมาจัดแบงเปนกลุม หากในทางปฏิบัติ ยังไมมีขอตกลงที่เปนแนวสากล เพื่อระบุ 

ขนาดที่แนนอนเชน ควรมีจํานวนหองพักมากเทาใดจึงจัดเปนโรงแรมขนาดใหญ เนื่องจากในแตละ 

ทองถิ่นหรือแตละประเทศยอมมีสถานการณอุตสาหกรรมโรงแรมที่แตกตางกัน ตัวอยาง หนึ่งของ 

การจําแนกกลุมโรงแรมตามขนาดอาจจัดเปน 4 กลุม 

กกกกกกกก1. ตํ่ากวา 150 หอง 

กกกกกกกก2. 150 – 299 หอง 

กกกกกกกก3. 300 – 600 หอง และ 

กกกกกกกก4. มากวา 600 หอง 

กกกกกกกในบางทองถิ่นที่โรงแรมสวนใหญมีหองพักไมเกิน 400 หอง อาจแบงเปน 3 กลุมกวาง ๆ 

คือ 

กกกกกกกก1. ขนาดเล็ก (ตํ่ากวา 100 หอง) 

กกกกกกกก2. ขนาดกลาง (100 – 300 หอง) และ 

กกกกกกกก3. ขนาดใหญ (300 หองข้ึนไป) 

กกกกกกกการแบงกลุมโรงแรมตามขนาดมีความสําคัญบางประการคือ 

กกกกกกก1.กเพื่อประโยชนในการเปรียบเทียบผลประกอบการเชิงสถิติของโรงแรมโดยเฉพาะใน 

กลุมที่มีขนาดกิจการพอกัน ผลเปรียบเทียบจะแสดงใหเห็นถึงสภาพธุรกิจและความสามารถในการ 

แขงขันในตลาด เชน เปรียบเทียบอัตราการเขาพักของโรงแรมในกลุมกิจการขนาดกลาง หรือ

เปรียบเทียบราคาขายเฉล่ียตอหองของกิจการในกลุมโรงแรมขนาดใหญ 



 51 

กกกกกกก2.กในดานการจัดการ ขนาดของโรงแรมจะสัมพันธกับลักษณะโครงสรางองคการ กลาวคือ 

สามารถบอกถึงความซับซอนของโครงสรางองคการ ระบบการบริหาร และการแบงสวน 

ดําเนินงาน ตลอดจนปริมาณสิ่งอํานวยความสะดวกและจํานวนพนักงาน เชน โรงแรมขนาดเล็ก 

โดยทั่วไปจะมีเจาของเปนผูดูแลและควบคุมดําเนินการเอง จัดแบงสวนการบริการงาย ๆ ไมซับซอน 

ไมเครงครัด ตอระเบียบแบบแผนนัก มีส่ิงอํานวยความสะดวกเพียงจํากัด แตจะมีบรรยากาศแบบ 

เปนกันเองและราคาไมแพง ในขณะที่ โรงแรมขนาดกลาง จะมีบริการเพื่ออํานวยความสะดวกมาก 

ข้ึนและจํานวนพนักงานมากข้ึน มีการแบงสวนรับผิดชอบการทํางานชัดเจนข้ึนเปนแผนกตาง ๆ เชน 

แผนกดูแลหองพัก และแผนกจัดการดานอาหาร สําหรับ โรงแรมขนาดใหญ จะมีระบบการบริหาร งาน

ที่ซับซอนเปนลําดับช้ันมากข้ึน มีระเบียบการดําเนินงานและการควบคุมในแตละสวนงานการ

ดําเนินงาน โดยจัดแบงเปนแผนกเพื่อรับผิดชอบหนาที่ตาง ๆ ชัดเจน มีพนักงานประจําตําแหนงจํานวน

มากใหบริการดวยวิธีการตามแบบแผนสากล มีส่ิงอํานวยความสะดวกมาเพื่อการบริการที่หลากหลาย

และครบครัน 

กกกกกกก3.กจุดประสงคในการพัก/ใชบริการ 

กกกกกกกผูเขาพักในโรงแรมอาจเดินทางมาดวยเหตุผลแตกตางกัน เมื่อระบบสังคมเศรษฐกิจ 

เปล่ียนแปลงทําใหมีผูคนเดินทางมาพักโรงแรมมากข้ึนดวยจุดประสงคที่คลายคลึงกัน จนกลายเปน

กลุมลูกคาสําคัญของโรงแรม ผูประกอบการโรงแรมจึงไดพัฒนากิจการใหมีรูปแบบการบริการที่ตอบ

สอนงความตองการเฉพาะกลุมากข้ึนกลายเปนประเภทโรงแรมเชน โรงแรมสําหรับนักธุรกิจ(business 

hotel) โรงแรมเพื่อการประชุม (convention hotel) โรงแรมเพื่อการพักผอนตากอากาศ(resort hotel) 

โรงแรมสําหรับการเลนเกมพนัน (casino hotel) โรงแรมสําหรับแวะพักชวงส้ัน ๆระหวางการเดินทาง 

(transient hotel) และโรงแรมสําหรับการเชาพักระยะยาว (residential hotel)ซึ่งอาจทําสัญญาเชา

อาศัยเปนเดือนหรือเปนป 

กกกกกกกการจัดประเภทโรงแรมตามจุดประสงคในการพักนี้ จึงสามารถแสดงถึงกลุมผูพักที่เปน 

ลูกคาเปาหมายทางการตลาดของโรงแรมนั้น ๆ และบอกถึงลักษณะบริการสิ่งอํานวยความสะดวก 

ตอบสนองความตองการของกลุมผูพัก ซึ่งมีพฤติกรรมการใชบริการตางกัน การจัดกลุมโรงแรมโดย 

พิจารณาจากจุดประสงคในการพักของแขกสวนใหญนี้ จะมีลักษณะเดียวกับการจําแนกโรงแรม 

ตามประเภทผูพักในทางการตลาด ซึ่งชวยใหโรงแรมสามารถดําเนินกิจกรรมการตลาดไดเหมาะสม 

และสรางความพึงพอใจแกกลุมเปาหมายตลาด 
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กกกกกกก4.กระดับของบริการ 

กกกกกกกการจัดกลุมโรงแรมวิธีนี้จะพิจารณาจากลักษณะการบริการโดยรวมของโรงแรม ซึ่งสามารถ

แบงเปนระดับตาง ๆ โดยคํานึงคุณภาพและปริมาณสิ่งอํานวยความสะดวกภายในโรงแรม 

ความหลากหลายของการใหบริการ การออกแบบและประดับตกแตงอาคารรวมถึงหองพัก การจัดหา

และดูแลรักษาอุปกรณเคร่ืองใช ระเบียบแบบแผนการทํางาน มารยาทและทักษะของพนักงานการ

กําหนดอัตราราคา และบางก็รวมไปถึงลักษณะของแขกผูพักสวนใหญดวย 

กกกกกกกตัวอยางเชน การจําแนกกิจการเปนโรงแรมชั้นหรูหรา (de luxe / luxury class) โรงแรมช้ัน 

หนึ่ง ชั้นสอง ชั้นสาม (first, second, third class) โรงแรมชั้นประหยัด (economy class)โรงแรมช้ัน

นักทองเที่ยว (tourist class) 

กกกกกกกในอเมริกามีการแบงประเภทตามระดับบริการเปน 4 กลุมใหญ คือ 

กกกกกกกกก4.1กบริการแบบหรูหรา (Luxury) ไดแกโรงแรมที่ใหญโตตกแตงสวยงาม ต้ังอยูใน 

ทําเลที่สําคัญของเมือง ใหบริการชั้นดีเลิศในทุกดาน พนักงานทํางานอยางมีประสิทธิภาพสูง

บรรยากาศมีความหรูหรามาก เนนความสะดวกสบายที่มีความเปนสวนตัวหรือเฉพาะบุคคล

(personalized) บางแหงอาจเปนโรงแรมเกาแกมีชื่อเสียง บริหารงานอิสระและเปนที่นิยมของผูมั่ง 

มีมาต้ังแตสมัยกอน 

กกกกกกกกก4.2กบริการครบครันเต็มรูปแบบ (Full Service) ไดแกโรงแรมที่ใหบริการครบครันและ

หลากหลาย (ทั้งหองพัก หองอาหารและบริการอื่น ๆ ) ในบรรยากาศที่หรูหรานอยกวาและในอัตรา

ราคาที่ตํ่ากวาโรงแรมประเภทหรูหรา บริการที่เนนความสะดวกสบายมากข้ึนอาจจะจํากัดใหมีเพียง

บางช้ัน เชน ชั้นแขกพิเศษ ชั้นนักธุรกิจ หรือ ชั้นบุคคลสําคัญ (VIP = very important person) 

กกกกกกกกกการจัดใหมีชั้นพิเศษในโรงแรมนี้ อาจมีต้ังแตชั้นเดียวหรือหลายช้ันข้ึนไปซึ่งจะให บริการ

เหมือนเปนอีกโรงแรมภายในโรงแรมเดียวกัน (hotel within a hotel) โดยอาจมีลิฟตที่จัดไวเฉพาะเปน

สวนตัว มีบริการลงทะเบียนเขาพัก (check-in) และคืนหองพัก (check-out) ใหเฉพาะผูชั้นพิเศษ มี

พนักงานในเคร่ืองแบบ (concierge) ประจําชั้นเพื่อดูแลการบริการทั่วไปทุกดานบางแหงจัดใหมี

หองนั่งเลนขนาดใหญตางหาก พรอมบริการเคร่ืองด่ืมอาหารวางและอ่ืน ๆ เพื่อใหผูพักช้ันพิเศษนี้ใช

เปนที่รับรองแขกหรือเปนที่พักผอนรวมกัน บริการเหลานี้จัดข้ึนเพื่ออํานวยความสะดวกอยางยิ่งเฉพาะ

กลุมซึ่งจะเสียคาใชจายมากกวาผูพักทั่วไป จึงเปนกลุมที่สรางรายไดสําคัญใหแกโรงแรมโดยทั่วไป เพื่อ
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กกกกกกกกก4.3กบริการแบบจํากัด (Limited Service) ไดแกโรงแรมหรือกิจการที่พักระดับปานกลางที่

มีบริการอยางจํากัดมากข้ึนไมหลากหลาย เชน หองพักสะอาดตกแตงเรียบงายแบบเดียวกันหมด มี

หองอาหาร 1-2 หอง และสระวายน้ํา (ไมมีบริการเพื่อสุขภาพอ่ืน ๆ) มีอุปกรณส่ิงอํานวยความสะดวกที่

เพียงพอตอความตองการพื้นฐานของผูพัก และมีจํานวนพนักงานบริการนอยกวา 

กกกกกกกกก4.4กบริการแบบประหยัด (Economy) ไดแกกลุมโรงแรมที่ใหบริการสิ่งอํานวยความ 

สะดวกเทาที่จําเปนตอการพักแรม เชน หองนอนพรอมหองน้ํา อาจไมมีหองอาหารหรือบริการสันทนา

การอื่นใดนอกจากรานขายของเบ็ดเตล็ด และมีจํานวนพนักงานนอยมากคือ เทาที่จําเปนตอการ

ปฏิบัติงาน 

กกกกกกก5.กอัตราราคาหองพัก 

กกกกกกกการแบงกลุมโรงแรมโดยพิจารณาจากอัตราการคิดคาหองพักที่โรงแรมกําหนดนี้แมจะไม 

สามารถแสดงถึงลักษณะกิจการไดอยางถูกตองเสมอไป แตในความจริงอัตราราคายอมมีความ 

สัมพันธกับปริมาณและคุณภาพของการบริการที่ตองอาศัยเงินลงทุนสูง จึงกลาวไดวา การแสดงอัตรา

ราคาตามที่โรงแรมประกาศใช สามารถบงบอกไดในระดับหนึ่งถึงคุณภาพบริการในโรงแรม และ

กลุมเปาหมายที่คาดวาจะจายคาบริการได รวมทั้งยังสามารถสรางความคาดหวังแกผูใชบริการไดอีก

ดวย ดังนั้น การใหขอมูลประเภทโรงแรมโดยแบงตามอัตราราคาเพื่อบริการนักเดินทางจึงควรจํากัดอยู

ในทองถิ่นที่มีสภาพเศรษฐกิจคลายคลึงกัน เชน การทองเที่ยวแหงประเทศไทยมีการจัดพิมพแผนพับ

แสดงรายช่ือโรงแรมและที่พักในกรุงเทพฯ (ฉบับเดือนสิงหาคม 2538) เพื่อบริการแกนักทองเที่ยว โดย

แบงเปน 6 กลุม ตามอัตราราคาหองเด่ียวตอคืนคือ 

กกกกกกก1.กกลุมราคาต้ังแต 3,000 บาทข้ึนไป 

กกกกกกก2.กกลุมราคาต้ังแต 2,000 บาทข้ึนไป 

กกกกกกก3.กกลุมราคาต้ังแต 1,000 บาทข้ึนไป 

กกกกกกก4.กกลุมราคาต้ังแต 400 บาทข้ึนไป 

กกกกกกก5.กกลุมราคาต้ังแต 100 บาทข้ึนไป 

กกกกกกก6.กกลุมที่พักราคาประหยัด (guesthouses) 
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กกกกกกกขณะเดียวกัน กองสถิติและการวิจัย การทองเที่ยวแหงประเทศไทย ไดจัดแบงกลุมสถาน 

พักแรมเพื่อประโยชนทางสถิติ โดยไมไดถือมาตรฐานสากล และมิไดเปนการจัดระดับของกิจการ 

แตใชราคาตํ่าสุดของราคาประกาศขาย (rack rate) เปนเกณฑในการจัดแบงกลุมเปน 5 กลุมดังนี้ 

กกกกกกกกลุมที่ก1กหมายถึงกกราคาต้ังแต 2,500 บาทข้ึนไป 

กกกกกกกกลุมที่ก2กหมายถึงกกราคาต้ังแต 1,500 – 2,499 บาท 

กกกกกกกกลุมที่ก3กหมายถึงกกราคาต้ังแต 1,000 – 1,499 บาท 

กกกกกกกกลุมที่ก4กหมายถึงกกราคาต้ังแต 500 – 999 บาท 

กกกกกกกกลุมที่ก5กหมายถึงกกราคาตํ่ากวา 500 บาท 

กกกกกกก6.กการใชสัญลักษณหรือเครื่องหมายแสดงระดับโรงแรม 

กกกกกกกการใชสัญลักษณเปนอีกวิธีหนึ่งที่แสดงความพยายามในการจัดประเภทท่ีเปนระบบมาก 

ข้ึน และไดรับความนิยมอยางกวางขวางในอุตสาหกรรมทองเที่ยว จํานวนสัญลักษณที่ใชจะแสดง 

มาตรฐานการบริการในโรงแรมระดับตาง ๆ ตัวอยางสัญลักษณที่รูจักกันแพรหลายคือ รูป (ดาว) 

โดยใชจํานวนต้ังแต 1 – 5 ดวงและกําหนดให 5 ดาว ( ) มีความหมายแทนประเภท

กิจการที่มีมาตรฐานบริการในระดับหรูหราที่สุด การใชเคร่ืองหมายแสดงการลําดับชั้นโดยปกติควรมี

การตรวจสอบทั้งเชิงปริมาณและคุณภาพอยางสม่ําเสมอ 

กกกกกกก    Good; better than average 

กกกกกกก    Very good 

กกกกกกก    Excellent 

กกกกกกก    Outstanding-worth a special trip 

กกกกกกก  One of the best in the country 

กกกกกกกนอกจากเกณฑตาง ๆ ที่กลาวมาแลวนี้ การจัดประเภทโรงแรมยังอาจแบงตามลักษณะความ

เปนเจาของกิจการ (ownership) และการเขารวมกลุมหรือเครือ (chain) ดวยลักษณะสัญญาขอตกลงที่

ตางกัน เชน การใหสิทธิทางการตลาดแบบแฟรนไชส (franchise) การวาจางบริหารตามสัญญาจัดการ 

(management contract) หรือการเขารวมกลุมรวมมือทางการตลาด (consortia) 

กกกกกกกในทางปฏิบัติ เจาของหรือผูบริหารโรงแรมอาจเรียกกิจการของตนวาเปนประเภทใดประเภท

หนึ่งโดยใชเกณฑตาง ๆ ที่กลาวมาแลว ข้ึนอยูกับจุดประสงคของโรงแรมวาตองการสื่อสาร 

ขอมูลอะไรใหบุคคลภายนอกไดทราบ โรงแรมแหงหนึ่งก็อาจมีลักษณะกิจการที่สามารถจัดอยูใน 
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สองประเภทได ซึ่งเปนการเสริมขอมูลใหเห็นภาพกิจการชัดเจนข้ึนเชน โรงแรมตากอากาศชายทะเล

ขนาดใหญ 

 
 ความสําคัญของงานบริการตอธุรกิจโรงแรม 
 การบริการเปนเร่ืองสําคัญในธุรกิจโรงแรม  เปนปจจัยสําคัญที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกที่

พักของแขก  ผลการสํารวจปจจัยที่ใชประกอบการตัดสินใจในการเลือกที่พักปรากฏวาปจจัยการ

ใหบริการอยูในลําดับความสําคัญที่ 3 รองลงมาจาก  ปจจัยของที่ต้ังโรงแรม  ความปลอดภัย  ซึ่งแสดง

ใหเห็นวาการบริการเปนหัวใจสําคัญของการดําเนินธุรกิจที่จะตองใหความเอาใจใสนอกจากนั้น  การ

บริการโรงแรมยังมีความสําคัญตอรับบริการ  ทั้งการอํานวยความสะดวก  การใหความหมาย  และการ

ใหความบันเทิง  ตลอดจนการพักผอนหยอนใจดังมีรายละเอียดดังนี้ 

 1.  การอํานวยความสะดวก  การดําเนินชีวิตในปจจุบัน  ทั้งกิจกรรมเนื่องในวาระพิเศษหรือ

กิจกรรมประจําวัน  อาจใชบริการของโรงแรมได  เชน  การจัดเล้ียง  การนัดพบประสังสรรค  การจัดงาน

แตงงาน  การจัดประชุมสัมมนา ฯลฯ หรือการใหบริการเฉพาะ  เชน  การจัดดอกไม  การซักรีดเส้ือผา  

ก็อาจใชบริการจากโรงแรมบางแหงไดเชนกัน 

 2.  การใหความสบาย  การที่ตองไปพักคางในสถานที่อ่ืน  ซึ่งไมใชบานอาจทําใหหลายคนเกิด

ความยุงยากในการนําเคร่ืองใชสวนตัวตลอดจนสัมภาระที่จําเปน  และอาจจะกังวลวาที่พักจะไม

สะดวกสบายเหมือนบานตนเอง  ดังนั้น  โรงแรมจึงมักเปนที่ที่ใหความสะดวกสบายแทนบาน  มีการจัด

ขาวของเคร่ืองใชพรอมบริการ  เชน  เตียง  ที่นอน  ตูใสเส้ือผา  โตะเขียนหนังสือ  ผาเช็ดตัว  สบู  ยาสี

ฟน ฯลฯ  และมีการดูแลทําความสะอาดอยางสม่ําเสมอ  การใหบริการตางๆ เหลานี้ก็เพื่อสรางความ

พึงพอใจแกผูพักคาง  โดยคาดหวังวาเมื่อผูมาใชบริการเกิดความพึงพอใจแลวกลับมาใชบริการอีก  

หรือบอกตอไปยังผูอ่ืน 

 3.  การใหความบันเทิงและเปนที่พักผอนหยอนใจ  โรงแรมสวนใหญมีการจัดแหลงบันเทิง  

เพื่อความสนุกสนานเพลิดเพลิน  เชน  บาร  คลับ  มีการบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม  พรอมการบรรเลง

ดนตรี  หรือการรองเพลงขับกลอม  โรงแรงบางแหงอาจต้ังอยูในแหลงทองเที่ยวตามธรรมชาติ  เชน  

ตามปาเขาลําเนาไพร  บริเวณน้ําตก  หรือแถบชายทะเล  นอกจากนั้น  ปจจุบันยังมีบริการอื่นๆ เพิ่มข้ึน

ในโรงแรมบางแหง  เชน  มีสถานที่ออกกําลังกายพรอมอุปกรณ  การบริการนวดตัว  การบริการอาบ

น้ําแรในบริเวณที่มีแหลงน้ําธรรมชาติ ฯลฯ 
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แสดงการจัดมาตรฐานโรงแรมในประเทศไทย 
ตัวอยางรายการสิ่งอํานวยความสะดวก (Facilities) 

กกกกกกกลักษณะส่ิงอํานวยความสะดวกที่เสนอใหบริการภายในโรงแรมอาจมีดังตอไปนี้ 

กกกกกกก-กกหองน้ําภายในหองพัก (Room/ bathroom en suite) พรอมอุปกรณเคร่ืองใช 

กกกกกกก-กกบริการตลอด 24 ชั่วโมง 

กกกกกกก-กกเคร่ืองรับโทรทัศนพรอมรายการภาพยนตรใหเลือกและรายการวิทยุในหองพัก 

กกกกกกก-กกอุปกรณการสื่อสารติดต้ังในหองพัก 

กกกกกกก-กกหองอาหารประเภทตาง ๆ หลายหอง และรานเคกขนมปง 

กกกกกกก-กกหองหรือบริเวณนั่งเลนเพื่อพักผอนหยอนใจ (Lounge) 

กกกกกกก-กกหองหรือบริเวณใหบริการเคร่ืองด่ืม 

กกกกกกก-กกบริการอาหารถึงหองพัก (Room service) 

กกกกกกก-กกหองประชุมขนาดตาง ๆ (หลายหอง) พรอมจัดต้ังเคร่ืองมืออุปกรณที่จําเปน 

กกกกกกก-กกบริการจัดเล้ียง (ในและนอกสถานที่) 

กกกกกกก-กกบริการซักรีด 

กกกกกกก-กกบริการเพื่อสุขภาพ เชน สนามกีฬา หองออกกําลังกายและหองอบไอน้ํา 

กกกกกกก-กกสระวายน้ํา 

กกกกกกก-กกอุปกรณเคร่ืองใชเพื่อกิจกรรมกีฬาประเภทตาง ๆ 

กกกกกกก-กกบริการเพื่อความบันเทิง เชน หองเลนเกม หองฟงเพลง 

ตัวอยางรายการสิ่งอํานวยความสะดวก (Facilities) (ตอ) 

กกกกกกก-กกบริการเพื่อนักธุรกิจ เชน ศูนยธุรกิจ (Business center) 

กกกกกกก-กกบริการรักษาพยาบาล 

กกกกกกก-กกบริการรับเล้ียงเด็ก 

กกกกกกก-กกที่จอดเก็บรักษารถ 

กกกกกกก-กกบริการเชารถ 

กกกกกกก-กกบริการดานการเดินทางทองเที่ยวโดยตัวแทนทางการทองเที่ยว 

กกกกกกก-กกรานคายอยตาง ๆ เชน รานขายของใชเบ็ดเตล็ด รานขายของที่ระลึก รานอัญมณี 

กกกกกกกกกกเคร่ืองประดับ รานหนังสือ รานตัดเส้ือ รานดอกไม สถานเสริมความงาม 
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ประวัติโรงแรมเรดิสัน กรุงเทพฯ  
 

โรงแรมเรดิสัน กรุงเทพฯ เร่ิมเปดบริการเมื่อป 2538 ต้ังอยูเลขที่ 92 ซอยแสงแจม ถนนริม

คลองบางกะป แขวงบางกะป เขตหวยขวาง กรุงเทพฯ 10320 โดยมีคณะกรรมการบริหารจํานวน 7 

ทาน ในนามบริษัทโรงแรมบางกอกคลาสสิค จํากัด ซึ่งทางบริษัทฯ ไดนําแบรนด เรดิสัน (Radisson) 

มาเปนชื่อโรงแรม ภายใตเครือ คารลสัน (Carlson) ปจจุบัน Mr. Karl H. Buhr เปนผูจัดการทั่วไป  

 
รายละเอียดของโรงแรมเรดิสัน กรุงเทพฯ  
 

ชื่อโรงแรม   เรดิสัน กรุงเทพฯ  

ระดับของโรงแรม  4 ดาว  

ที่อยู     92 ซอยแสงแจม ถนนริมคลองบางกะป แขวงบางกะป  

เขตหวยขวาง กรุงเทพฯ 10320 

เร่ิมเปดบริการ    ป 2538  

จํานวนช้ัน    24 ชั้น  

จํานวนหองพัก   448 หอง  

ชนิดหองพัก    - Superior (Standard Floor)  จํานวน   368  หอง 

- Deluxe (Standard Floor  จํานวน    60  หอง  

- Business Suite   จํานวน     16 หอง  

- Honeymoon Suite   จํานวน      2  หอง  

- Grand Suite    จํานวน      2  หอง  

หองอาหาร   - Radisson Coffee Shop (International)    

   - Nishiki Japanese Restaurant  

    - Fook Yuan (Chinese Restaurant)  

    - Tubtim Siam (Thai Restaurant)  

    - Blackie Sport Pub  

    - Lobby Lounge  
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    - Sky Lounge  

    - Pool Bar  

หองจัดเล้ียง    - Radisson Grand Ballroom สามารถแยกยอยออกเปนหอง 5 หอง  

      Fungfa, Tantawan, Rachawadee, Benjamas, Monthatip 

    - Chaturatit Grand Ballroom สามารถแยกยอยออกเปนหอง 3 หอง 

      Kradangkja, Wassana, Gradangkja  

บริการอื่นๆ   หอง Business Center ต้ังอยูชั้น 22  

    หองออกกําลังกาย (Fitness) และสระวายน้ํา  

    ในโรงแรมประกอบดวย รานทําผม, รานตัดเส้ือ,  

รานขายของที่ระลึก และ Counter Tour  

ส่ิงอํานวยความสะดวก  เคร่ืองทําชา-กาแฟ, รองเทาสลิปเปอร, เส้ือคลุมอาบน้ํา,  

ภายในหองพัก    เคร่ืองชั่งน้ําหนัก, ตูมินิบาร, อุปกรณในหองน้ํา อาทิเชน สบู,  

ยาสีฟน, แปรงสีฟน, ยาสระผม, รวมทั้งผาเช็ดตัว, ตูเซฟ, โทรทัศนจอ

แบน, ที่เปาผม, โทรศัพท, หนังสือพิมพภาษาอังกฤษ เปนตน  

บริการเสริม    รถ Limousine 24 ชั่วโมง, บริการจัดเล้ียงนอกสถานที่ เปนตน   
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ผลงานวิจัยที่เก่ียวของ 
 

สินินาถ ตันตราพล (2546) ไดศึกษาถึงปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการโรงแรมแหง

หนึ่ง ในจังหวัดเชียงใหม พบวาขอมูลที่ไดจากแบบสอบถาม 200 ราย โดยแบงชาวตางประเทศ 100 

ตัวอยาง ชาวไทย 100 ตัวอยาง พบวา ลักษณะของกลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศชาย มีอายุระหวาง 

31-40 ป ผูใชบริการที่เปนชาวตางประเทศ มาจากประเทศฝร่ังเศส เนเธอรแลนด และสิงคโปร สวนคน

ไทยมาจากกรุงเทพมหานคร สวนใหญจะประกอบอาชีพสวนตัว เดินทางมาทองเที่ยวเปนสําคัญ ใช

บริการเปนคร้ังแรก ทราบขอมูลโรงแรมจากเพ่ือนและญาติสนิท จองหองพักทางโทรศัพท มีระยะเวลา

พักประมาณ 1-2 คืน  มากที่สุด และมีแนวโนมจะกลับมาใชบริการอีก ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใช

บริการของกลุมตัวอยางทั้งหมด คือราคาหองพักเปนอันดับแรก รองลงมาคือทําเลที่ต้ัง คุณภาพของ

หองพัก และคุณภาพการบริการ ตามลําดับ แตมีขอสังเกตวา หากพิจารณาในรายละเอียดเร่ือง เพศ 

เพศหญิงกลับใหความสําคัญเร่ืองทําเลที่ต้ังมาอันดับแรก รองลงมาเปนคุณภาพหองพัก ราคา และ

คุณภาพการบริการตามลําดับ ผูใชบริการชาวไทยจะใหความสําคัญเร่ืองราคาเปนอันดับแรก รองลงมา

คือ คุณภาพหองพัก ทําเลที่ต้ัง และคุณภาพบริการ ตามลําดับ สวนชาวตางประเทศ ใหความสําคัญ

เร่ืองทําเลที่ต้ังเปนอันดับแรก รองลงมาเปนราคา คุณภาพการบริการ และคุณภาพหองพัก ตามลําดับ 

ในสวนความพึงพอใจที่มีตอการใชบริการ พบวา ผูใชบริการทั้งหมดมีความพึงพอใจในระบบการรักษา

ความปลอดภัยบริเวณโดยรอบของโรงแรม เปนอันดับแรก รองลงมาคือ ระบบควบคุมกุญแจหองพักที่มี

ประสิทธิภาพ ความสะอาดหองพัก และความคุมคาของอาหารกลางวัน ตามลําดับ แตถาพิจารณาใน

รายละเอียด พบวาผูใชบริการชาวไทย มีความพึงพอใจในระบบรักษาความปลอดภัยบริเวณรอบๆ 

โรงแรม  เปน อันดับแรก  รองลงมาคือ ความสะอาดหองพัก  ระบบควบคุมกุญแจหองพักที่มี

ประสิทธิภาพ การสํารองหองพักเปนไปตามผูใชบริการตองการ และความประทับใจในอาหารมื้อ

กลางวัน ตามลําดับ ชาวตางประเทศ มีความพึงพอใจในระบบรักษาความปลอดภัยภายในและรอบๆ 

บริเวณโรงแรม เปนอันดับแรก รองลงมาคือ ระบบควบคุมกุญแจหองพักที่มีประสิทธิภาพ การสํารอง

หองพักเปนไปตามที่ผูใชบริการตองการ และความสะอาดของหองพัก ตามลําดับ  

รุงรวี เชิดตระกูลเกียรติ (2546) ไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการของ

โรงแรมรอยัลปร๊ินเซส ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดนครราชสีมา พบวา ลักษณะสวนบุคคลของกลุม

ตัวอยางที่เปนลูกคา สวนใหญเปนเพศชาย รอยละ 50.3 อายุมากกวา 40 ป รอยละ 24 ระดับ
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ดวงพร รัตติสรอย (2548) ไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการโรงแรมปา

ตองเมอรลิน จังหวัดภูเก็ต พบวาคุณลักษณะสวนบุคคลของกลุมตัวอยางที่เปนลูกคาสวนใหญเปนเพศ

ชาย รอยละ 60.52 มีอายุ 36 ถึง 40 ป รอยละ 43.37 มีอาชีพอิสระ รอยละ 40.13 มีสัญชาติ (แบงตาม

ทวีป) เปนทวีปยุโรป รอยละ 33.98 ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของโรงแรมปาตอง

เมอรลิน จังหวัดภูเก็ต ในภาพรวมอยูในระดับมาก โดยมีความพึงพอใจในดานการตอนรับและบริการ

เปนอันดับแรก รองลงมาคือ ดานสถานที่ที่ใหบริการ และดานบริการขอมูลขาวสาร ตามลําดับ ผลการ

ทดสอบสมมติฐาน พบวา ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของโรงแรมปาตองเมอรลิน จังหวัด

ภูเก็ต จําแนกตามลักษณะสวนบุคคลดานเพศ และอาชีพแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 

0.05 สวนความพึงพอใจในการใหบริการของโรงแรมปาตองเมอรลิน จังหวัดภูเก็ต จําแนกตามลักษณะ

สวนบุคคลอายุ และสัญชาติ ไมพบความแตกตาง   
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